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LOI MO DAU

1. LY DO CHON DPE TAI

Trong bdi canh nén kinh té thi trudng ngdy cang canh tranh gay gat, dich vu cham
soc khach hang da tro thanh mot yéu tb then chdt quyét dinh su thanh cong va phat trién
bén virng cua cac doanh nghiép. Péc biét, trong linh vyc kinh doanh dai han, viéc duy
tri va phat trién mdi quan hé voi khach hang khong chi gitip doanh nghiép cing c6 long
trung thanh ma con tao ra gia tri bén vitng, gép phan nang cao vi thé canh tranh trén thi
truong. Theo Peter Drucker (1954), "muyc dich cua kinh doanh la tao ra va git chan
khéach hang", diéu nay nhan manh tim quan trong cua viéc xay dung cac chién luoc
chiam soc khach hang hiéu qua dé dam bao su phat trién 1au dai ctia doanh nghiép.

Cong ty C6 phan Haviland House, mot doanh nghiép hoat dong trong linh vuc BDS
c6 dong tién, kinh doanh khéi luu tra, khéi vin phong, khdi housing, da dat dugc nhiing
thanh twu dang ké trong viéc cung cip cac san pham va dich vu chat luong. Tuy nhién,
trong mang dai han, dich vu chim s6c khach hang cta cong ty van con ton tai mot sb
han ché, nhu thiéu su ca nhan hoa, phan hdi cham tré hodc chua dap tmg day du ky vong
ctia khach hang. Nhimg van dé nay khong chi anh huong dén sy hai 1ong ctia khach hang
ma con tac dong dén kha niang duy tri mbi quan hé 1au dai véi ho.

Viéc nghién ctru va dé xudt cac giai phap nham hoan thién dich vu chim soc khach
hang mang dai han ctua Céng ty Co phan Haviland House 13 cin thiét dé nang cao chat
lwong dich vu, gia ting sy hai 1ong va long trung thanh ctia khach hang, tir d6 gép phan
thic ddy hiéu qué kinh doanh cua cong ty. Dé tai nay khong chi c¢6 ¥ nghia thuc tién ddi
v6&1 Haviland House ma con mang gia tri khoa hoc, dong gép vao viéc nghién ctru cac
giai phap chiam soc khach hang trong béi canh canh tranh ngay cang khdc liét tai Viét
Nam.

Xuat phat tir nhitng 1y do trén, tac gia quyét dinh chon dé tai "Mgt sé gidi phdp
nhim hoan thién hoat dong chim séc khdch hang mang dai han ciia Cong ty Co
phén Haviland House " d¢ nghién ctru, véi mong mudn dua ra cac giai phéap thiét thuc,
gop phan nang cao hiéu qua hoat dong ciia cong ty va cung cap co so 1y thuyét cho céac

nghién ctru twong tu trong tuong lai.



2. MUC TIEU NGHIEN CUU

% Muc tiéu tong quat

Pé tai nham dé xuat mot s giai phap thiét thuc, kha thi nhim hoan thién hoat dong
chiam séc khach hang mang dai han tai Cong ty C6 phan Haviland House, gop phan nang
cao sy hai 10ng ciia khach hang, ting cudng loi thé canh tranh va thuc ddy su phat trién
bén vitng cia cong ty trong linh vue quan 1y va cho thué bat dong san tai Pa Ning.

% Muc tiéu cu thé

Hé thdng hoa co so 1y ludn vé chim séc khach hang mang dai han, bao gdm khai
niém, vai trd, cac mo hinh va cac yéu t anh hudng dén chét luong hoat dong chim soc
khéch hang trong doanh nghiép dich vy bat dong san.

Phéan tich va danh gia thuc trang hoat dong chdm s6c khach hang mang dai han tai
Cong ty C6 phan Haviland House, xac dinh nhirng thanh tyu dat dugc, han ché ton tai
cling nhu nguyén nhan gde ré cua cc van dé.

Dé xuit cac giai phap cu thé, dé)ng b6 nham hoan thién hoat dong cham soc khach
hang mang dai han tai cong ty, tap trung vao cac khia canh nhu cai thién quy trinh, nang
cao nang luc nhan su, ing dung cong nghé va xay dung chién luoc 1au dai.

3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

3.1 Béi tugng nghién ciru:

Hoat dong chiam soc khach hang trong mang dai han cua Cong ty C6 phan Haviland
House. Cu thé, nghién ctru tap trung vao cic hoat dong, quy trinh, chinh sach va cac yéu
t6 lién quan dén viéc cung cip dich vu chim soc khach hang nham duy tri va phat trién
mdi quan hé 1au dai v6i khach hang. Didu nay bao gdm céc khia canh nhu chét luong
dich vu, mtrc @6 hai 1ong cta khach hang, cach thirc xir Iy phan hoi, va cac yéu té anh
hudng dén hiéu qua cua dich vu chiam soc khach hang trong mang dai han ciia Cong ty
Co phan Haviland House tir naim 2023- 2025

3.2 Pham vi nghién ctru:

+ Cong ty C6 phan Haviland House

+ S6 liéu nghién ctru lay trong 3 ndm 2023 - 2025

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Tac gia tién hanh tim hiéu va thu thap cac dir liéu thir cAp vé co cau t6 chirc, s6
lugng nhan sy, tinh hinh hoat dong kinh doanh,... tir cic tai li¢u va phong ban khac nhau

cua cong ty.
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Str dung phuong phap nghién ctru dinh tinh dé xac dinh cac anh huong dén su thoa
man cua khach hang, bao gdom:

- Phuong phap thu thap thong tin: tir cic tai li€u trén cac trang web, trong sach lién
quan dén hoat dong cham séc khach hang, cac ngudn dit liéu va tai liéu tir cong ty.

- Phuong phéap quan sat

- Phuong phap phén tich, tong hop va dénh gia

Bén canh do, con ¢ cac dit liéu duc két duoce tir kinh nghiém trai nghi¢m thuc té
ctia ban than trong qua trinh thuc tap va ngdi trén ghé nha truong,

5. KET CAU CUA DE TAI

Chuong 1: Co s& 1y luan vé hoat dong chiam séc khach hang

Chuong 2: Thuc trang hoat dong cham soc khach hang mang dai han cua Cong ty
C6 phan Haviland House

Chuong 3: Mot s6 giai phap nhim hoan thién hoat dong cham soéc khach hang mang

dai han tai Cong ty C6 phan Haviland
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LOT CAM DOAN

Em Nguyén Dtic Anh xin cam doan

1. Nhiing ndi dung trong dé tai: “ Mot sb giai phap nham hoan thién hoat dong
cham soc khach hang mang dai han tai cong ty C6 phan Haviland " 1a do em thyc hién
dudi sy hudng dan tryc tiép ciia ThS. Nguyén Thi Lé Loan

2. Moi tham khao dung trong dé tai nay déu duoc trich dan rd rang tén tac gia,
thoi gian, dia diém cong bd mot cach trung thurc.

3. Cac sb liéu, két qua trinh bay trong khoa luan t6t nghiép hoan toan trung thue,
em xin chiu hoan toan trach nhiém, ky luat ctia nha truong dé ra néu nhu c6 van dé xay
ra

Da Nang, ngay 25 thang 5 nim 2026
Sinh vién thuc hién
Anh
Nguyén Dtrc Anh
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LOI CAM ON

Trong subt thoi gian hoc tap tai truong Pai hoc Kién Trac, em d3 nhan duoc su
chi day tan tinh ctia Quy Théy, Co, da trang bi cho em nhiing kién thtc can thiét va
nhiing k¥ ndng co ban can co, tao diéu kién thuén loi cho em c6 thé tiép can moi truong
lam viéc sau nay dé dang hon, tu tin hon.

Loi dau tién, em xin chan thanh cam on dén ThS. Nguyén Thi Lé Loan, ngudi
huéng din truc tiép, nhiét tinh chinh sira, dua ra nhitng gép y cho em hoan thanh bao
c40 khoa luan tot nghiép nay.

Em ciing xin gti 101 cam on sdu sic dén tit ca Quy Thay, C6 Trudng Pai hoc
Kién Trac d3 truyén dat cho em nhimg kién thirc v cing quy gia, em xin chan thanh
cam on thay c6 khoa Quan tri kinh doanh nhimg nguoi luon hét minh va tin tim. Va
dac biét cam on Ban giam hi€u nha truong da tao moi diéu kién thun loi vé co s& vat
chét cling nhu hé théng trang thiét bi dé em c6 thé c6 dugc mot moi truong hoc tap tot
nhit va day du nhat

Em xin chan thanh cam on Ban ldnh dao cong ty C6 phan Haviland House noi
chung va cac anh chi chuyén vién khach hang, chuyén vién van hanh chi nhanh Ngi
Hanh Son ndi riéng di tao diéu kién cho em duoc thuce tip tai cong ty. Em ciing gui 101
cam on dén anh Hoang Trong Nam - Trudng bo phan chi nhanh Ngii Hanh Son, giam
dbc chi nhanh Anh Nguyén Tuén Khanh va ciing cac anh chi trong chi nhanh d3 giup d&
tan tinh, tao diéu kién cho em dugc tiép xUc voi moi truong thuc té, trao ddi va tich Ity
kinh nghiém, cung cip cac thong tin sb liéu can thiét trong qua trinh thuc tip dé em c6
thé hoan thanh khoéa ludn tot nghiép nay.

Em xin chan thanh cam on!

Pa Niang, ngay 25 thang 5 nim 2026
Sinh vién thuc hién
Anh
Nguyén Ptrc Anh
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG
1.1. Tong quan vé khach hang
1.1.1. Khdi ni¢m khdch hang

Mot sé quan diém vé khach hang

Trong linh vuc kinh doanh va marketing, khach hang duoc xem 13 nhén t6 trung
tam, co vai tro quyét dinh dén sy ton tai va phat trién cua doanh nghiép. Co nhiéu cach
tiép can khac nhau vé khai niém khach hang, tiy theo goc do nghién ctru va pham vi
ung dung.

Theo Kotler va Keller (2016), khach hang dugc dinh nghia 1a nhiing nguoi tiéu
dung cudi cung hodac céc td chirc thyc hién viéc mua hang hoa, dich vu nham phuc vu
muc dich tiéu dung c4 nhan, str dung trong hoat dong kinh doanh hodc tai ban. Ttr quan
diém nay, khach hang khong chi don thuan 13 ngudi thyc hién hanh vi mua ma con bao
gém nhiing c4 nhan, td chire co su quan tam, theo doi mét loai hang hoa hoac dich vu
nhit dinh — sy quan tim d6 co thé chuyén hoa thanh quyét dinh mua trong twong lai.

Trén co so tong hop cac quan diém hoc thuat, c6 thé hiéu: Khach hang la ca
nhan, t6 chirc hodc nhém nguoi thuc hién viéc mua sam, st dung hodc huong thu cdc
sdan pham, dich vu do doanh nghiép cung cdp, nham théa man nhu cau hodc mong mudn
cua ho.

1.1.2. Phén loai khdch hang
a. Phan loai khach hang theo hanh vi

Phuong phap xac dinh nhém khéach hang dya trén cac hanh vi, tuong tac va hoat
dong cua ho vdi doanh nghiép.

* Khéch hang trung thanh

La nhitng ngudi luén mua san pham hodc dich vu cia doanh nghiép va ¢ xu
hudng 13p lai mua hang trong tuong lai.

* Khach hang tiém ning

La nhitng khach hang c6 kha nang trong twong lai s€ mua hang cua doanh nghiép.
Nhiing khach hang nay dugc doanh nghiép nghién ciru trong qua trinh dua ra san pham.
Pay 1a mot luong khach hang ma doanh nghiép mudn hudng dén trong twong lai, tuy
nhién chi c6 mot phan trong luong khich hang nay sé& 1a khach hang chinh thuc cua

doanh nghiép trong tuong lai.



* Khach hang mua mét lan

La nhirng khach hang dén giao dich véi doanh nghiép mét lan rdi sau d6 khong
tiép tuc giao dich voi doanh nghiép nita. Pay 13 luong khach hang 16n, hing ngay ho
dem lai cho doanh nghiép mét doanh thu khong nho. Doanh nghiép phai chi trong dén
luong khach hang nay hing ngay, quan tim va tim cach dé nhiing khach hang nay tré
thanh loai khach hang trung thanh.

* Khach hang mua lap lai

La nhitng khach hang giao dich véi doanh nghiép nhiéu 1an, ddy 1a lugng khach
hang dem dén doanh thu chit yéu cho doanh nghiép. Luong khach hang ndy cang nhiéu
thi doanh thu cta doanh nghiép s& on dinh. Vi vy, doanh nghiép can c6 nhiing chinh
sach uu dai hop 1y cho lugng khach hang nay.

* Khach hang ing ho

Day 1a thanh phan khach hang chiém s lugng it nhat nhung ciing rit quan trong
d6i v6i doanh nghiép. Nhitng khach hang nay s& dem dén cho doanh nghiép nhiéu khach
hang méi va ciing s& 1a nhitng nha quang cdo, truyén thong cho doanh nghiép. Nhitng
khach hang tiém ning sé& tin nhirmg nguoi than ctia minh noéi hon 14 vao nhiing gi doanh
nghiép quang céo. Vi vdy, chiing ta cin c6 sy quan tim va chim séc dén luong khach
hang nay, lam cho né ngay mot dong hon. Tuy nhién day ciing 1a mdt thir thach vai
doanh nghiép vi khi nhiing ngudi nay khong hai long véi chinh sach nao d6 cua doanh
nghiép hay nhitng mau thuin khéc thi uy tin ctia doanh nghiép s& bi ha thap.

b. Phén logi khdch hang theo nhén khiu hoc

Nhan khau 12 s6 liéu théng ké quan trong co ban trong phan loai khach hang cua
cong ty. Bang cach phan loai theo nhan khau, cong ty c6 thé xac dinh nhiing dic diém
thong ké cy thé dé phan loai riéng khach hang. Viéc phan loai theo nhan khau c6 thé bao
gém mot s6 dic diém nhu: tudi, gidi tinh, trinh d6 hoc van, nghé nghié¢p, thu nhap, tinh
trang hon nhan gia dinh, dan tdc hay ton gido. N6 khong can thiét phai sir dung tat ca
nhitng chi tiéu nay hon 1a tap trung nghién ctru vao nhimg ngudi phi hgp nhét vai san
pham hay dich vu ctia cong ty.

c. Phan logi theo déi twong khdch hang

Khach hang bén ngoai (external customers) 1a nhitng ngudi hodc t6 chirc khac
ngoai doanh nghiép ma doanh nghiép cung cap san pham hoic dich vu cho ho. Trong

khi d6, khach hang ndi bo (internal customers) 1 nhimg ngudi trong t6 chirc hodc doanh



nghiép, nhan san pham hodc dich vu tir mot nhan vién, phong ban hodc chi nhanh khéc
trong t6 chuc.

* Khach hang ndi b

Nhan vién chinh 1a “khach hang” ctia doanh nghiép, va cac nhan vién ciing chinh
1a khach hang ctia nhau. V& phia doanh nghiép, ho phai dap img duoc nhu cau ciia nhin
vién, c6 nhitng chinh sach nham phat huy long trung thanh ctia nhan vién. Doanh nghiép
c6 sy quan tAm t6i nhan vién, xdy dung duoc 10ng trung thanh cia nhan vién, dong thoi,
cac nhan vién trong doanh nghiép c6 kha nang lam viéc vd1 nhau, quan tAm dap img nhu
cau va lam hai long déng nghi¢p thi ho mai cé dugce tinh than lam viéc tdt, mGi c6 thé
phuc vu cac khach hang bén ngoai ciia doanh nghiép mot cach hiéu qua, théng nhét.

Khach hang ndi bd ciing rat quan trong trong quan 1y va phat trién doanh nghiép.
Cham soc khach hang ndi by dong vai trd quan trong trong viéc tao ra mot moi truong
lam viéc t6t c6 thé cai thién su hai long va ning suat ctia nhan vién, gitip ho cam thiy
c6 gia tri va duoc quan tim. Piéu ndy c6 thé bao gdm viée cung cap diy du tai nguyén
va cong cu lam viéc, khuyén khich dong gop ¥ kién va giai phap, va dam béo ring cac
nhan vién dugc dao tao va phat trién k¥ ning cta minh.

Bén canh d6, quan 1y khach hang ndi1 by con dong vai tro quan trong trong viéc
phat trién va ting cuong ning luc t6 chirc cia ban. Viée xdy dung mot mdi truong 1am
viée tich cuc va khuyén khich dong gop v kién, giai phap tir cac nhan vién giup dua ra
quyét dinh t6t hon va giai quyét cac van dé mot cach nhanh chong, hiéu qua hon.

* Khéach hang bén ngoai

D6 13 nhirg ngudi ma chiing ta ¢ giao dich, ké ca gip g& truc tiép hay qua dién
thoai, nhitng ngudi mua san pham hay dich vu cta chung ta. Khach hang chinh 13 6ng
cht ctia doanh nghiép, ho 1a nguoi tra lwong cho chung ta bang cach tiéu tién ciia ho khi
dung san phém, dich vu ctia doanh nghiép.

Quan 1y khach hang bén ngoai 1a mot trong nhirng wu tién hang dau cua cac doanh
nghiép. Viéc dap tmg nhu cu ctia khach hang bén ngoai doi hoi cac doanh nghiép phai
tim hiéu va dép ung tot cac nhu cau va yéu cau cia khach hang.

Cac doanh nghiép can phai tao ra mot trai nghiém an tuong va tich cuc dé dé
dang thu ht va giit chan khach hang bén ngoai. Diéu nay c6 thé bao gdm viéc cung cap

san pham va dich vy t6t dap ing nhanh chéng cac yéu cau va phan hdi cia khach hang.



Cac doanh nghiép can phai theo ddi va danh gia cac phan hoi tir khach hang dé
nang cao chat luong san pham va dich vu ctia minh.
1.1.3. Vai tro cua khdch hang

Hién nay trong diéu kién kinh té thi truong dang phat trién manh mé, khi canh
tranh dang ngay cang trd nén pho bién va khoc liét thi khach hang c6 vai tro hét st
quan trong ddi voi mdi doanh nghiép. Khach hang quyét dinh sy thanh cong hay that
bai ctia doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép di khang dinh rang khach hang chinh 13 tai
san quan trong ddi voi ho. Hang hoa san phdm ho san xuét ra, kinh doanh trén thi trudng
phai co nguoi tiéu thy. Néu khong c6 khach hang thi hang hoa s& khong tiéu thu duoc,
dan dén doanh nghiép sé& bi ph4 san.

Trén thi trudng, moi mit hang déu c6 nhiéu nha cung cip, san phim thay thé
cling rat da dang. Chinh diéu nay dem lai quyén lia chon cho khach hang, doanh nghiép
nao cung cip san pham phu hop nhét, c6 chinh sach chim soc tot nhét thi dugc khach
hang tin tuéng lua chon. Néu khach hang khong hai long véi san pham hay dich vu cua
mdt doanh nghiép, thi ho sin sang tim dén mot doanh nghiép khac. Nhu vy, néu khong
ti€u thu duoc san phﬁm, s& dan dén tinh trang doanh nghiép bi that thu, tham chi la doanh
nghiép khong duoc chip nhan trén thi trudng.

Khach hang con déng vai trd quan trong trong viéc tao nén gia tri cho san pham
hodc dich vu ciia doanh nghiép, khach hang 13 ngudi sir dung cudi ciing cua san phim
hodc dich vu. Ho s& danh gia gié tri ciia san phém, dich vu do va quyét dinh liéu ho co
tiép tuc sir dung san pham hodc dich vu cua doanh nghiép hay khong. Do d6, dap tng
nhu cdu va yéu cu cua khach hang 13 cuc ky quan trong gitp tao nén gi tri cho san
phém hodc dich vu cia doanh nghiép.

Khach hang con dong vai tro trong viée xac dinh cac chién lugc tiép thi va phat
trién san pham, khach hang ciing chinh 14 ngudn cam htng dé doanh nghiép phat trién
san pham moi hodc cai tién san pham hién c6. Ho ciing giup doanh nghiép xac dinh cac
chién luoc tiép thi hiéu qua nham tiép cin dén cac khach hang tiém ning méi trén thi
truong.

Dong vai tro trong viéc xay dung thuong hi¢u cia doanh nghi¢p, khach hang la
ngudi truc tiép tiép xuc voi san pham, ho duge xem 1a thude do gia tri ddi véi doanh
nghi¢p. Khi dugce khach hang yéu thich, ung h¢ va cong nhan, day chinh la thanh cong

vo cung to 16n ctia thuong hi¢u. Khach hang gan bo dai lau véi san pham — dich vu ctia



chung ta chinh 14 minh chimg cho chit lugng va ciing 13 co sé dé nang cao gia tri cua
cong ty so véi cac ddi thi canh tranh trén thi truong kinh doanh.

1.1.4. Pic diém va cong tic qudn Ii khdch hang

1.1.4.1. Pdc diém khach hang

Khach hang 13 c4 nhan hay t6 chuc thi déu c6 nhimng nhu cau va mong muén
riéng. Nhiém vu cia doanh nghi¢p do 1a x4c dinh dugc nhu cau cua khach hang, tor do
tap trung dap ing nhu ciu cua timg khach hang cy thé dé téi vu hoa hiéu qua kinh doanh
cling nhu cham séc khach hang. M&i nhom khach hang s& c6 nhitng dic diém khac nhau:

- Khach hang ca nhan: quyét dinh mua cta khach hang ca nhan thuong don gian
hon khach hang t6 chtc. Ho thudng mua san pham hodc dich vu dé dap ing nhu cau ca
nhan cua minh, khong phu thudc vao mbi quan hé hay rang budc doanh nghié¢p. Mac du
s6 lwong khach hang ca nhan ¢ thé phan tan dia Iy va mua hang it, nhung ho déng vai
trd quan trong trong thi truong tiéu dung. Vi vay, viéc mua ndy chiu nhiéu nhan té anh
huong: tdm ly, van hoa, xa hoi va cd nhan thude vé ban than cua ho.

- Khach hang t6 chuc: trai v6i khach hang ca nhén, khach hang t6 chirc thuong
c6 nhitng quyét dinh mua mang tinh chat phirc tap hon. Khach hang t6 chic thuong dit
ra nhirg yéu cau phirc tap hon so v6i khach hang ca nhan. Ho c¢6 thé mua v6i quy mo
16n, doi hoi sy chuyén mon va tinh chit ding quy cach trong qua trinh mua hang. Diéu
nay dac biét quan trong trong cac giao dich kinh doanh hodc khi thyuc hién cac chirc nang
quan trong cho to chirc cua ho. S lugng mua it hon khach hang c4 nhan nhung ho
thudng mua v6i quy mo 16n. Mbi quan hé va su gin két giita cac doanh nghiép va khach
hang t6 chirc thuong duge xem xét 1a quan trong trong viée xdy dung va duy tri mdi
quan hé kinh doanh. Cac doanh nghiép thuong phai dau tu vao viéc xay dung long tin
va cung cap giai phap phi hop v6i nhu cau cu thé ciia khach hang to chic.
1.1.4.2. Cong tac qudn li khach hang

Quan ly khach hang trong doanh nghiép la méot phuong phap gilp cac doanh
nghiép tiép can va giao tiép voi khach hang mot cach cé hé théng va hiéu qua, quan 1y
cac thong tin ciia khach hang nhu thong tin vé tai khoan, nhu cau, lién lac va cac van dé
khac nham phuc vu khach hang tét hon. Cac myc tiéu tong thé 1a tim kiém, thu hut,
gianh niém tin khach hang méi, duy tri nhimg ddi tac da co, 16i kéo khach hang cii tro
lai, giam chi phi tiép thi va mé rong dich vu khach hang. Viéc do luong va danh gia mi

quan hé voi khach hang 14 rat quan trong trong muc tiéu thyc hién chién lugc.



Viéc quan 1y thong tin nhu thé nao cho hiéu qua, don gian. Cu thé 13: s& c6 nhiéu
thong tin ma doanh nghiép c6 thé quan 1y lién quan dén ddi twong khach hang ctia minh.
Song viéc quan 1y toan bo thong tin chura han di c¢6 lgi cho hoat dong ciia minh. Vi thé
can loai bo nhimg thong tin ma doanh nghiép sé it khi ding dén hodc tham chi 1a chang
bao gio dung dén va chi quan 1y nhitng tht ma doanh nghiép can dung trong hién tai va
tuong lai.

Viéc to chtc, quan li va thuc hién cong tac cham séc khach hang phai duogc
chuyén mon hoéa téi tung bo phén, tung vi tri lao dong. Dé ¢6 hiéu qua tdi wu nhat, nha
quan tri phai cu thé hoa céac yéu cau quan tri cia minh, n6 phuc vu nhu thé nao cho hoat
dong kinh doanh cta doanh nghiép va cudi cung 14 lya chon cong nghé hd trg quan Iy
khéach hang phu hop.

Viéc quan 1y khach hang hiéu qua khong chi dimg lai & viéc doanh nghiép kiém
soat tot cac thong tin d6 nhu thé ndo, ma didu quan trong hon 13 ho khai thac duoc gi tir
nhiing thong tin da quan 1y. Viéc dau tién, doanh nghiép ciing can phai xac dinh muc
tiéu ctia minh dé thiét 1ap chién luoc phu hop.

1.2. Téng quan vé chim séc khach hang
1.2.1. Khdi niém vé chim séc khdch hing

Cung voi nhan thire dung din vé vai tro ctia khach hang dbi véi sy ton tai va phat
trién cta doanh nghiép, ngay nay cong tic cham séc khach hang rat dugc chu trong, dam
bao su thanh cong cua bit cit doanh nghiép nao. Theo nghia tong quat nhit cham soc
khéch hang (hay dich vu chim soc khach hang - customer care) 1a tit ca nhitng gi can
thiét ma doanh nghiép phai lam dé thoa min mong doi cua khach hang, tirc 13 phuc vu
khéach hang theo cach ma ho mong muén dugc phuc vu va lam nhiing vi¢c can thiét dé
gitt chan khach hang minh dang c6.

Theo cac nha quan tri, chim séc khach hang 13 cac hoat dong kém theo dé hoan
thanh qué trinh giao dich. San pham 1a hitu hinh hay v6 hinh déu c6 cham soc khach
hang kém theo. Khach hang ngay nay 1a nhitng con nguoi mudn duoc dbi xir nha nhin,
duoc ton trong va dugc nghe nhitng 161 cdm on chan thanh. Cham soc khach hang khéng
c¢6 nghia 1a néu véi mot san pham hay dich vy tot ma c6 cong tac cham séc khach hang
t6t thi van gitr duoc khach hang. C6 ba yéu té then chét quyét dinh viée 1am théa man
khach hang, do la:

- Cac yéu td san phém/dich vu.



- Cac yéu t thuan tién.

- Yéu t6 con nguoi

Nhu vy, chdam soc khach hang 1a viéc hudng cac hoat dong cua doanh nghiép
vao khach hang. D6 1a qua trinh phan tich, tim hiéu va giai quyét mbi quan hé giira to
chtrc dich vu va khéach hang muc tiéu.
1.2.2. Muc dich ciia cham soc khdach hang

Nang cao sy hai long cua khach hang

Muc tiéu co ban nhét ciia cham soc khach hang 14 dam bao khach hang cam nhan
duoc chét lugng dich vu nhu ky vong hoac cao hon ky vong. Parasuraman, Zeithaml va
Berry (thuyét SERVQUAL) cho rang s hai long 13 yéu té quyét dinh duy tri mbi quan
hé 14u dai gitta khach hang va doanh nghiép. Viéc chim soc tét gitip khach hang an tam,
tin tudng va danh gia cao doanh nghiép.

Duy tri va phat trién khdch hang trung thanh

Theo Kotler & Keller (2016), chi phi dé duy tri mot khach hang hién hitu thuong
thip hon rat nhiéu so voi chi phi thu hat khach hang méi. Vi vy, cham soc khach hang
nham hudng dén viéc xay dung long trung thanh, giam ty 16 rdi bo va gia ting vong doi
khach hang (customer lifetime value).

Gia tang loi thé canh tranh cho doanh nghiép

Trong bdi canh thi trudng canh tranh manh mé&, san pham va gia ca c6 thé dé
dang bi sao chép, nhung chat luong chim soc khach hang lai 13 yéu t6 tao nén su khac
biét 1au dai (John Tschohl). Doanh nghiép c¢6 dich vu chdm soc tét s& nang cao hinh anh
thuong hi¢u va tao vi thé canh tranh vuot troi.

Thuc dcfy doanh thu va loi nhudn

Khach hang hai long va trung thanh s€ c6 xu hudéng mua lai, gidi thi€u san
pham/dich vu cho ngudi khéc, tir 46 gia ting doanh thu va lgi nhuan cho doanh nghiép.
Long tin ctia khach hang tac dong truc tiép dén hiéu qua tai chinh dai han.

Thu thdp thong tin va cai thién chat lwong dich vu

Cham s6c¢ khach hang con nham muc dich thu thap phan hoi tir nguoi tiéu ding
vé nhitng han ché trong qué trinh cung tng dich vu. Theo quan diém quan tri chat luong,
day 1a ngudn dir liéu quan trong gitip doanh nghiép cai tién quy trinh, nang cao hiéu qua
van hanh va dap ung nhu cau thi trudng ngay cang cao.

Xay dung méi quan hé bén viing giita khdch hang va doanh nghiép



Theo mo6 hinh quan tr1 quan hé khach hang (CRM), cham so6c khach hang giap
hinh thanh mdi quan hé 1au dai dya trén su tin tudng va gia tri mang lai cho c hai bén.
Khi mdi quan hé dugc duy tri t6t, doanh nghiép dé dang trién khai cac chién luoc ban
chéo, ban thém va quan tri vong do1 khach hang hi¢u qua hon.

1.2.3. Vai tro ciia hoat dong cham sbc khach hang

Chim soc khach hang khong chi gitt mirc doanh thu 6n dinh ma con déng vai tro
quan trong trong viéc tao dung hinh anh va uy tin trong doanh nghi¢p. Mot chuong trinh
chiam soc khach hang hiéu qua can tap trung vao hai yéu tb chinh: san pham/dich vu va
con ngudi. Diéu nay dam bao rang khach hang khong chi duoc trai nghiém nhing san
phflm va dich vu chat lugng, ma con nhan dugc su hd trg va chiam soc tir cc nhan vién
cua doanh nghi¢p. Viéc tao ra mot mdi truong than thién va tao niém tin cho khéch hang
s& gitip ting thém 10ng trung thanh va danh gia tich cuc vé doanh nghiép.
1.2.3.1. Péi véi doanh nghiép

Cham soc khach hang giup doanh nghiép duy tri duoc khach hang hién tai, tao
ra cac khach hang trung thanh

Khach hang hién tai 13 nhitng ngudi str dung san pham, dich vu ciia doanh nghiép.
Dé duy tri khach hang hién tai tic 1a khién cac khach hang d6 tiép tuc st dung san phim
va dich vy, doanh nghiép rt can chu trong vao cac hoat dong cham soc khach hang. Pa
phan khach hang déu c6 xu hudng quay lai v6i nha cung cap quen thudc ctia minh. Chinh
vi vdy, chi can 1am cho khach hang hai 1ong ho s& & lai. Chiam séc khach hang tao nén
mot sgi1 day vo hinh rang budc, gitr chan khach hang, giip doanh nghiép tao dung dugc
mdt luong khach hang trung thanh dong dao. D6 chinh 1 ngudn tai san vo gia cua bt
ctr mdt doanh nghi€p nao. C6 dugc khach hang trung thanh, doanh nghi¢p s€ giam bét
duoc ganh nang cua ap luc canh tranh, duy tri dugc mirc doanh thu nhét dinh va c6 thé
tang doanh thu bang viéc gi6i thiéu san phadm mai dén ho.

Cham séc khdach hang g6p phan thu hit khach hang tiém ndng

Nghién ctru di chi ra ring, mot khach hang duoc thoa min sé néi vdi bén ngudi
khac, mot khach hang khong thoa mén s& nodi voi mudi ngudi hodc nhiéu hon. Du thé
nao di nita, anh hudng cua thong tin truyén miéng déu 1a rat 16n va no gop phan quyét
dinh dén s6 luong khach hang cua doanh nghiép trong tuong lai.

Khach hang hai 1ong ho khong chi tiép tuc mua hang ctia ching ta ma ho con néi

v6i nhitng nguoi khac (nhu gia dinh, ban bé, dong nghiép, nguoi quen...) vé sy hai long



ctia ho. Mot khiach hang hai 1ong s& néi v6i trung binh v6i 5 nguoi khac, mdi ngudi
trong s& 5 ngudi ndy lai ndi voi 5 ngudi khac nita va nhu thé tiéng tét vé doanh nghiép
s& dugc nhiéu nguoi biét t6i.

Nguoc lai, m§t khach hang khong hai long sé phan nan véi trung binh 10 nguoi.
M&i nguoi trong s6 10 ngudi nay lai noi v6i 10 ngudi khac, lam tiéng xau vé doanh
nghiép lan nhanh hon, gay nguy co mét thém nhiéu khach hang nira.

Cham soc khach hang giup doanh nghiép nang cao kha nang canh tranh

Su phat trién vii bio ctia khoa hoc cong nghé di cho phép cac doanh nghiép co
thé cung cap cac san pham dich vu v&i mirc chit lugng mong mudn. Vi thé, san pham
cung cip ngdy cang c6 xu huéng twong ty nhau vé tinh ning, cong dung va gia ca. Su
canh tranh vé gia, chét lugng dan nhuong chd cho canh tranh vé cung cép dich vu khach
hang, doanh nghiép nao chim séc tét s& c6 dugc khach hang than thiét nhiéu hon va 6n
dinh hon.

Cham soc khach hang 16t tao dong luc lam viéc cho doi ngii nhdn vién cua doanh
nghiép

Khi khach hang dugc phuc vu va chim soc tét, uy tin cua doanh nghiép duoc
nang cao. Pon vi ¢6 sy ting trudng ca vé doanh thu va thi phan, cac nhan vién sé& c6 thu
nhdp cao hon, c6 cong an vi¢c lam 6n dinh, ¢4 nhiéu co hoi phat trién ban than va su
nghiép.

Mait khac, khach hang dugc phuc vu tbt, ho s& cam théy hai long khi str dung san
pham, dich vu cua doanh nghiép, gitip cho méi truong giao dich giita khach hang va cac
nhan vién vui vé, than thié€n hon; tac dong tich cuc dén tinh than 1am viéc ctia nhan vién,
nang cao nang suit lao dong. Tét ca moi nguoi déu xac dinh duoc nhiém vu cta minh
do d6 su doan két, phéi hop hoat dong cta cac khach hang bén trong s€ chat ché va hiéu
qua hon.
1.2.3.2. Péi véi doanh nghiép cung cip dich vu

Ciing nhu ddi v&i mot doanh nghiép kinh doanh néi chung, cham séc khach hang
mang lai cho doanh nghiép cung cap dich vu nhimng loi ich co ban:

- Gilt dugc khach hang, tao khach hang trung thanh

- Gop phan thu hat khach hang méi

- Giam bt chi phi kinh doanh

- La vii khi canh tranh ctia doanh nghiép



Mot dic diém ndi bat cua dich vu, d6 1a 1a tinh v hinh. Trong khi hang hoa c6
hinh dang, kich thudc, mau sdc, mui vi, khach hang co thé tu xem xét, danh gia xem nod
c¢6 phit hop v6i nhu cau ctia minh hay khong thi dich vu hoan toan vo hinh, khong thé
nhan biét dugc bang giac quan. Pay chinh 1 mot bat loi khi ban mot dich vu so véi khi
ban mo{t hang héa hiru hinh. Khach hang kho6 thtr dich vy trudc khi mua, khong cam
nhan duoc chat lugng, do do khong quyét dinh lvya chon dich vu.

Hoat dong cham soc khach hang ngay cang c6 vai tro quan trong hon trong hé
thdng chién lugc marketing va trong hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép. Cung véi
chat lugng va uy tin hinh anh ctia doanh nghiép, hoat dong cham soc khach hang s& 1am
cho khach hang hai long va tin tuong vao doanh nghiép khi stir dung dich vu. Mot 161
gi6i thiéu cua khach hang ¢ gia tri hon rat nhiu 10i quang co ctia doanh nghiép. Va
vo tinh ho d3 trd thanh cong cu quang cao dic luc cho doanh nghiép, gitip doanh nghiép
giam duoc phan nao chi phi quang co cia minh - Marketing truyén miéng da dugc thyuc
hién. Do d6 doanh nghiép can tip trung vao cac bién phap chim soc khach hang, gitt
dugc mirc d6 théoa méin thudng xuyén cho khach hang bang cach tao ra co ché dé thu
nhan thong tin nguoc chiéu dé c6 hoat dong sua chira, diéu chinh nhiing sai 1éch nham
thoa man cho khach hang.

1.2.4. Nguyén tic chim séc khdich hang

Dé hoat dong cham soc khach hang dat hi€u qua va tao ra gia tri bén virng, doanh
nghiép can tuan tha mot sé nguyén tic co ban. Cac nguyén tic nay khong chi dinh huéng
cho hanh vi ing xir ciia nhan vién ma con 1 nén tang dé xay dung chién luge chim séc
khéach hang toan di¢n.

a. Nguyén tic ldy khach hang 1am trung tim

Pay 1a nguyén tic nén tang trong hoat dong cham séc khach hang. Theo Kotler
va Keller (2016), moi quyét dinh va hanh dong ctia doanh nghiép can xuat phat tir nhu
cau, mong mudn va loi ich cta khach hang. Doanh nghiép can dit khach hang vao vi tri
trung tAm trong toan bd qua trinh cung cip san pham, dich vu — tir khau nghién ctu,
thiét ké cho dén giai doan hau mai. Nguyén tic ndy doi hoi doanh nghiép phai thuong
xuyén lang nghe, thiu hiéu va phan héi kip thoi trude cac yéu cau ctia khach hang.

b. Nguyén tic chit dong va Kip thoi
Cham séc khach hang hiéu qua khong ding lai ¢ viéc giai quyét cac van dé phat

sinh ma con doi hoi sy cha dong tir phia doanh nghiép. Doanh nghiép can dy bao trudc
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nhitng nhu cau tiém an cta khach hang va cht dong cung cap thong tin, hd tro trudc khi
khéch hang yéu cau. Bén canh do, tbc do phan hoi 13 yéu t6 quan trong anh hudng truc
tiép dén mirc do hai 10ng — moi yéu cau hay khiéu nai ctia khach hang can dugc xur 1y
trong thoi gian ngin nhat cé the.
c. Nguyén tic nhat quan va chuyén nghiép
Chét luong dich vu cham séc khach hang can duoc duy tri déng déu o tit ca cac
diém tiép xuc va kénh giao tiép. Su nhat quan trong thai do, thong tin va cach thirc phuc
vu gitip khach hang xay dung niém tin va ky vong 6n dinh ddi v6i doanh nghiép. Tinh
chuyén nghiép thé hién qua ning lyc xir Iy tinh hudng, k¥ ning giao tiép va am hiéu san
pham cuia d6i ngil nhan vién.
d. Nguyén tic c4 nhin héa
Mbi khach hang c6 dac diém, nhu cau va ky vong riéng bi¢t. Do d6, doanh nghiép
can xdy dung phuong thirc cham soc linh hoat, c¢6 kha ning diéu chinh phu hop véi timg
ddi tuong khach hang cu thé. Viéc c4 nhan hoa trai nghi¢m — tur cach xung ho, ndi dung
tu vAn dén cac wu dai danh riéng — giup khach hang cam nhén duogc sy quan tAm thuc
su tir phia doanh nghiép, tir d6 gia ting muc do gin két va long trung thanh.
e. Nguyén tic lién tuc cai tién
Hoat dong cham soc khach hang can duoc danh gia va cai tién thudng xuyén trén
co so thu thap phan hi tir khach hang, phan tich dir liéu dich vu va cap nhat cac xu
hudng thi truong. Doanh nghiép khong nén dung lai & viéc dap Uing ky vong hién tai
ctia khach hang ma can huéng dén viéc vuot qua ky vong do, tao ra nhiing trai nghiém
ngdy cang tot hon.
1.2.5. Cac hinh thirc cham soc khach hang
Hién tai, hoat dong cham séc khach hang dugc cac doanh nghiép thuc hién rat
phong phu, mdi phuong thirc c6 nhitng wu va nhugce diém nhat dinh. Dé lya chon duoc
phuong thirc phtt hgp nhit vi cac doanh nghiép phai cin ¢t vao yéu cau ciing nhu
ngudn lyc ctia minh. C6 thé chia cac phuong thitc chiam soc khach hang 1am 4 loai co
ban sau:
a. Chdm séc truc tiép, tap trung
La hinh thtrc cham s6c¢ khach hang tai trung tdm dich vu khach hang dat tai cac
dia diém c6 vi tri thuan loi. Nguon lyc dé thyc hién cong viéc nay chii yéu 1a do céac

chuyén gia vé cham soc khach hang voi cic phuong tién ki thuat, co s& vat chét hién
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dai, tu van cho khach hang vé san phém, dich vy, huong dan st dung, thanh toan, doi
hang...

Uu diém: Qua giao dich tryc tiép, nhan vién cham s6c¢ khach hang c6 co hoi hiéu
rd hon khach hang, nhan biét tir thai d6 cta khach hang, tir 6 ¢6 thé diéu chinh hanh vi
cua minh.

Nhuoc diém: Han ché vé thoi gian va nguén luc, tén chi phi, $6 lugng trung tdm
han ché, khong phai moi khach hang déu co diéu kién dén tan noi dé phuc vu.

b. Chdm séc truc tiép, phén tdn tai cdc diém bdan hing

La hinh thtrc duoc thuc hién ngay tai cic dja diém ban hang quay giao dich - noi
tiép xuc truc tiép v6i1 khach hang. Nhan luc dé thyuc hién 1a nhan vién ban hang ho vira
1a nguoi ban hang vira 1a nhan vién cham soc khéach hang.

* Uu diém

S6 luong khach hang dugc chim soc ting 1én dang ké boi mang ludi cac diém
ban hang rong rai.

Xay dung dugc hinh anh thuong hiéu tao niém tin v6i khach hang, khach hang
cam thdy duoc quan tim chidm soc dic biét va tiép tuc mua hang tir doanh nghiép.

* Nhuge diém

Chét lwong cham soc khach hang bi han ché do k¥ ning, trinh d6 cta nhén vién
ban hang.

Chi dap tmg duoc nhitng yéu cau chim séc khach hang don gian.

Pham vi 16n, rai rac, kho khin cho cong tac dao tao huéng dan.

C. Chdim séc trwe tiép, phan tan tai dia chi ciia khdch hang

Tai dia diém cua khach hang, hinh thic nay thuong duoc ap dung ddi véi cac
nhom khach hang 16n, khach hang dac bi¢t. Doanh nghiép cur nhan vién chuyén nghiép
vé cham séc khach hang dén tan dia chi ciia khach hang.

* U'n diém

Hiéu qua rat cao, ching t6 su quan tdm sau sac ciia doanh nghiép dén khach hang.

bép tng nhu cau dic biét: khi cham soc tai dia chi cu thé cua khach hang nhan
vién chidm soc ¢6 thé tu van, hudng dan va cung cap giai phap theo timg trudng hop dic
biét.

Tao 1ong tin va gan két dén khach hang hon.

* Nhuoe diém
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Doi1 hoi doanh nghiép phai c6 luc lugng chuyén vién vién cham soc khach hang
co trinh d9, chuyén nghiép.

Han ché vé s6 luong chuyén vién cham soc khach hang.

d. Cham séc gidn tiép

La hinh thttc cham so6c khach hang dugc thuc hién qua cac phuong tién lién lac
hién dai: dién thoai, internet,... ngay cang dugc sir dung rong rdi. V4i hinh thic nay,
doanh nghiép can phai sip xép doi ngii nhan vién c6 chuyén mén, thiét 1ap hé théng
thong tin da phuong tién phuc vu khach hang.

* Uu diém

Khach hang dugc phuc vu bat ctr lic nao bét ¢t du, khong gi61 han.

Tiét kiém thoi gian va ngudn luc: doanh nghiép c6 thé str dung cong nghé va hé
thong tr dong hoa dé quan 1y va xir 1y cac yéu cau cua khach hang.

Mo rong dugce pham vi tiép can khach hang: Doanh nghiép c6 thé tiép can qua
cac kénh nhu email, trang web, mang xa hoi... vdi chi phi khong qua cao.

* Nhuge diém

Noi dung cac hoat dong chiam soc chi 14 sy trao doi thong tin. Khong tiép xtic
tryc tiép nhan vién khong thé nhan biét tim trang thai do ctia khach hang, khong thé 1am
ho hai long...

Rui ro mét lién lac: khi sir dung cac kénh gian tiép rui ro mat lién lac hodc dudng
truyén khong hiéu qua dan dén viéc truyén dat bi gian doan.

Kho khin trong viée giai quyét vin dé: cac van dé phuc tap doi hoi can phai co
su twong tac truc tiép dé hai bén co thé trao dbi cu thé va dong nhit hon.
1.3. N§i dung hoat dong chdm soc khach hang

Cham soéc khach hang ciia doanh nghiép phan anh nhiing hoat dong cu thé ma
doanh nghiép s& tién hanh dé phuc vu khach hang. Ban than doanh nghiép khong thé ty
dé ra noi dung cham soc khach hang dua trén suy nghi chi quan, ma phai dwa vao mong
mudn cta khach hang. Doanh nghiép ciing can phai nghién ctru k¥ vé tdm ly, hanh vi
mua dé tién hanh phan loai khach hang, thuan tién hon cho qua trinh cham sdc.

Song song voi muc dd canh tranh ngay cang gay git trén thi trudong ndi dung
chdm soc khach hang cling can phai dugc lién tuc ddi méi mot cach da dang va phong
phu hon. Céac ndi dung cham s6c khach hang tai cdc doanh nghiép hién nay thuong bao

gdm cac hoat dong sau: T6 chtic bd phan cham séc khach hang, quy trinh cham soc
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khach hang, cac nhan t6 anh hudng dén hoat dong chiam soc khach hang, cac hinh thirc
chiam soc khach hang va cong tac giai quyét khiéu nai khach hang.
1.3.1. T6 chirc bg phin cham séc khdach hang

Cong viéc cham soc khach hang khong phai 1a cong viéc cua riéng ai cling khong
chi don thuan 13 cong viée ctia ngudi & vi tri thudng xuyén tiép xuc v6i khach hang ma
1a cta tat ca moi nguoi. Ai trong don vi ciing c6 khach hang c6 thé 1a khach hang bén
trong hodc 13 khach hang bén ngoai. Do vy, moi ngudi déu co trach nhiém cung cip
dich vu chdm séc khach hang tao ra mot day chuyén dich vu khach hang. Néu day
chuyén bi pha v& & mot khiu ndo dé thi khach hang bén ngoai khong thé dugc cung cip
dich vu khach hang tét.

Dbi véi khach hang bén ngoai, hoat dong cham séc khach hang cua doanh nghiép
do mdt b phan hoac mdt phong ban ddm nhi¢m, doanh nghiép xay dung cho minh riéng
mdt trung tim chiam séc khach hang néu nhu ho 1a mot doanh nghiép 16n va c6 sb luong
khach hang nhiéu, diéu nay nay gitp cic nhan vién chim soc khach hang c6 thé chu
trong hoan thanh t6t nhiém vu cta minh, & cac doanh nghiép nhd, do diéu kién vé kinh
phi, ngudn nhan luc con han ché, cac nhan vién chim soc khach hang c6 thé con dong
thot phu trach nhitng cong viéc khac nhu: ban hang, nghién ctru thi truong.... Tuy theo
quy mo, dic diém san pham dich vu, dic diém khach hang, phuong thirc chim soc khach
hang ctia doanh nghiép ma dua ra cic yéu cau khac nhau ( bang cip, kinh nghiém 1am
viéc, ngoai hinh,...) v& tuyén dung nhan vién chim séc khach hang.

Pé hoat dong cia bd may cham s6c khach hang dugc thuc hién tbt, cac doanh
nghiép phai xay dung mot hé thdng thong tin ndi bd vé cham soc khach hang. Trong hé
théng nay nhiém vy, chirc nang cac bo phan dugc phan dinh rach roi, trong dé bd phan
cham séc khach hang giit vai tro dau mdi chinh. Mot sb churc nang, nhiém vu cua bo
phan cham soc khach hang nhu.

- Tham muu cho 1anh dao doanh nghiép quan 1y, diéu hanh cong tac cham soc
khéach hang cua doanh nghiép.

- Xay dung ké hoach va cha dong thuc hién ké hoach cham séc khach hang trong
ké hoach marketing ctia doanh nghiép.

- Xay dyng va ban hanh quy dinh vé cham soc khach hang ciia doanh nghiép.

- Tham gia diéu tra, nghién ctru thi truong. Xay dung va dé xuat cac giai phap

tiép thi va phat trién dich vu m&i ma khach hang c6 nhu cau.
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- Thudng xuyén theo ddi bién dong cua khach hang (s6 luong khach hang, tin
suét str dung san pham), tiép nhan va xir 1y cac thong tin phan hoi, y kién déng gop cua
khach hang vé cac dich vu hién co.

- Thyuc hién bao cao theo thang, theo quy hoac dot xuét vé tinh hinh hoat dong
cham séc¢ khach hang cia doanh nghiép.

1.3.2. Quy trinh cham soc khach hang

Quy trinh cham séc khach hang thuong dugc chia thanh 3 giai doan: chdam soc
khach hang trudc khi ban, trong khi ban va sau khi ban. Cong tac cham soc¢ khach hang
can phai dugc thuc hién ¢ ca 3 giai doan trén nhung nd1 dung va phuong thirc thuc hién
thi thay doi tuy theo timg giai doan.
1.3.2.1. Cham soc khdch hang trwdc khi ban

Trong qué trinh chim soc khach hang thi dy 1a giai doan ma doanh nghiép tiép
can ngudn khach hang méi va khach hang tiém nang. Vi ho 13 nhimg nguoi chua biét gi
nhiéu vé san pham ciing nhu doanh nghiép. Chiam soc khach hang trude khi ban khong
don gian chi dem san pham 1én trén ké trung bay ma né can phai dugc thuc hién theo
mdt quy trinh nhat dinh. Tang kha ning tiép can khach hang nhiéu nhét c6 thé va tao
thém co hoi ban hang cho doanh nghiép.

* Muc tiéu

Cham soc khach hang trudce khi ban thong thuong cac doanh nghiép s€ huong
dén cac muc tiéu co ban sau:

- Thu thap duogc thong tin khach hang, thong thuong cac doanh nghiép thuong
thu thap cac thong tin ctia khach hang nhu: tén, ngdy thang nim sinh, tudi, giéi tinh, dia
chi, nhu cau, tai chinh, khé khin cua khach hang.

- Nho céc thong tin thu thap duge, doanh nghiép sé& trién khai myc tiéu tiép theo
1a can khach hang bang hinh thirc truc tiép hodc gian tiép.

- Sau d6 cac doanh nghiép sé& gi6i thiéu san pham, dich vu ctia minh dén véi
khach hang.

* Cac budc thue hién

Budc 1: Lén ké hoach xéac dinh khach hang muc tiéu

bpé qua trinh cham séc khach hang trudce khi ban dat dugc hiéu qua cao thi dau
tién nhiing nguoi lam cong tdc cham soc khach hang phai xac dinh dugc khach hang

muc tiéu cua doanh nghiép la ai va dé xac dinh dugc khach hang ciia minh 1a ai, nguoi
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1am cong tac hoat dong cham séc khach hang can phai xac dinh thong qua cac dic diém
ctia khach hang nhu: d6 tudi, gidi tinh, nghé nghiép, thu nhap binh quan....

Budc 2: Tim kiém data khach hang

Data khach hang ma cac doanh nghiép thu thap thuong 1a: tén, tudi, gidi tinh, sb
dién thoai, ngay sinh, dia chi... dé phuc vu cho tiép can khach hang va thuong thi cac
doanh nghiép tim kiém data khach hang qua nhitng phuong thirc: mua lai data khach
hang, tim kiém thong qua mang xa hoi, Website cong ty, theo doi céac su kién tai trg, td
churc hoi thao.

Budc 3: Tiép can khach hang

Cac doanh nghiép c6 thé tiép can khach hang bang cach trién khai cac chién dich
quang cdo nho chay san phém trén Facebook, Website, Youtube,...hodc td chic cac
minigame, sale off.

Budc 4: Gio1 thiéu san phém, dich vu

Dé c6 thé gidi thiéu san pham mot cach chuyén nghiép, thi nhimg ngudi lam cong
tac cham soc khach hang va ban hang can phai nim duoc cac dic diém lién quan dén
san phdm nhu: dic tinh san pham, sy khac biét cua san pham, gia ca, ching loai san
pham...

Budc 5: Xdy dung hé thong data khach hang

Sau khi tiép can khach hang cac doanh nghiép tién hanh x4y dung hé thong data
khach hang nhim muc dich phan loai khach hang va giup cho cong tac chim séc khach
hang duogc tot hon, hé thong thong tin khach hang cac doanh nghiép c6 thé sir dung céac
phﬁn mém nhu Excel, Misa, Salesforce.... hodc cac phﬁn mém khac duogc ban trén thi
truong.

* Yéu cau doi véi lue lwgng ban hang

Vé kién thuc: hiéu biét vé cong nghé, cac ngudn khai thac thong tin khach hang.
kién thirc vé san phém va dich vu.

Vé k¥ nang: nhan vién phai 1én dugc ké hoach chung, tim kiém, giao tiép tot chu
dong bat chuyén va khai thac thong tin mot cach tdi da, st dung tot cac cong cu va xay
dung data khach hang chinh x4c. Ngoai ra ki ning 1am viéc nhém ciing quan trong dé

cong viéc c6 thé dugce thuc hién c6 hi¢u qua.
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Vé tac phong va thai do: trong giai doan ndy nhan vién can chi dong tiép can cac
ngudn khach hang, thé hién thai d6 than thién, lich sy trong cach twong tac, lam viéc
nhanh nhen, r0 rang.
1.3.2.2. Cham soéc khach hang trong Khi ban

* Muc tiéu

Qua qua trinh tiép can va gi6i thiéu san pham, cac doanh nghiép tién hanh qua
trinh cham so6c¢ khach hang trong khi ban, thong thudng s& huéng dén cac muc tiéu nhu:

- Tiép can dugc khach hang

- Tu van va thuyét phuc duoc khach hang

- Thic day quyét dinh mua cua khach hang

* Cac budc thue hién

Budc 1: Chao d6n va tiép can khach hang

Nhan vién can chao hoi than thién, tao 4n twong ban dau tét dep ngay tir nhiing
gidy dau tién. Thai do niém no, coi mé va khong gy ap luc sé gitp khach hang cam
thdy thoai mai, sdn sang chia sé¢ nhu ciu cia minh hon.

Budc 2: Lang nghe va tim hiéu nhu cu

Nhan vién dit cac cAu hoi md dé kham pha nhu cau thuc sy ciia khach hang, déng
thoi ling nghe chi dong va khong ngit 10i. Viéc ghi nhan k§ cac diém quan trong ma
khach d& cap s& gitip dua ra tu vin chinh xac va phu hop hon & cc bude tiép theo.

Buéc 3: Tu van va gidi thi€u san phérn/djch vu

Dua trén nhu cau d3 tim hiéu, nhan vién dé xuét san phém hodc dich vu phu hop
nhit. Thay vi chi liét ké tinh ning, can tip trung trinh bay loi ich thuc té ma san phim
mang lai cho khach, déng thoi so sanh cac lya chon moét cach trung thuc dé khach hang
¢6 co s dua ra quyét dinh.

Budc 4: Xtr Iy thac mic va phan doi

Trong qué trinh tu van, khach hang thudong dit cau hoi hodc bay to lo ngai. Nhan
vién can tiép nhan véi thai do tich cuc, giai dap ro rang va khong né tranh. Khi gip phan
dbi, hay thau hiéu quan diém cua khach trudce, sau d6 méi giai thich dé tao su déng thuan
va tin tudng.

Budc 5: HO tro khach hang ra quyét dinh

Nhan vién tom tat lai nhimg diém pht hop nhét véi nhu cau cia khach, dua ra dé

nghi cu thé va rd rang thay vi dé khach tw md mam. Viéc cling ¢ niém tin thong qua
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cac danh gia thuc té, phan hoi ciia khach hang truéc d6 hodc cac bang ching tin cay s&
gitip khach yén tim hon khi quyét dinh.

Budc 6: Chét don hang

Nhan vién x4ac nhan lai toan bd thong tin don hang mot cach rd rang, hudng dan
quy trinh thanh to4n thun tién va nhanh chong. Két thuc giao dich bang 161 cam on chan
thanh, dé lai cam giac duogc tran trong trong 10ng khéch hang.

Buéc 7: Theo ddi va hd tro ngay sau mua

Ngay sau khi hoan tit giao dich, nhin vién giri xac nhan don hang qua email hozc
tin nhan, cung cip thong tin vé thoi gian va tinh trang giao hang. Viéc ludn sin sang hd
trg néu c6 van dé phat sinh s& tao nén tang virg chac dé khach hang quay lai va gisi
thiéu thém ngudi maoi.

* Yéu ciu d6i véi lre lwgng ban hang

Kién thtrc: nim dy du va chinh xac cac thong tin vé& san pham, dich vu dé gidi
thiéu cho khach hang khong bi sai sot, kha ning vé thuyét phuc va ting cudng quyét

dinh mua

K¥ ning: 1a giai doan quan trong doi hoi nhan vién phai biét lang nghe, giai quyét cac
vAn dé trong tAm, ngodi viéc cung cap day du cic thong tin vé san pham, dich vu cua
doanh nghiép, can khéo 1éo xir Iy vin dé linh hoat, k§ ning dam phan va thuyét phuc
quyét dinh rat 16n dén quyét dinh mua, ndm bat duoc tim 1y, phan loai khach dé dua vao
cach giai quyét phu hop, st dung dugc cac cong cu dé co thé linh hoat trong cong tac
chim soc truc tiép va chim soc truc tuyén.

Téc phong va thai do: yéu t6 nay c6 anh hudng rat 16n dén tién trinh ra quyét dinh
mua cua khach hang, nhan vién trong qué trinh nay phai chuyén nghiép, nhay bén, than
thién, biét binh tinh dé xir Iy van d¢, trong mdi truong nay nhan vién phai tiép xac voi
nhiéu nhom khach hang khac nhau, d6i khi gip nhing vi khach kho tinh can kién nhin
dé thuyét phuc ho.
1.3.2.3. Cham séc khdch hang sau khi ban

Khach hang sau khi ban hang 12 ngudn khach hang trung thanh ctia cac doanh
nghiép sau nay néu that su biét tin dung ngudn khach hang d6. Ngoai chat lugng san
phém dugc dam bao ra thi dich vu cham soc khach hang sau khi ban lai rat quan trong.

Giup khéach hang cam théiy ho that sy tao ra gia tri cho doanh nghiép. D@)ng tho1 doanh
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nghiép ciing bay té sy yéu mén va quan tam ddi v6i khach hang khi ho quyét dinh mua
san pham cta minh.

* Muc tiéu

Sau khi cac doanh nghi¢p ban dugc hang thi cong tac cham soc khach hang khong
chi dimg lai & @6 ma van dugc trién khai sau khi ban, muc dich 1a dé dat dugc cac muc
tiéu sau day:

- Giai quyét dugc khiéu nai ciia khach hang

- Tim hiéu vé su théa man cua khach hang ddi voi san phém, dich vu.

- Tiép can cic muc tiéu mdi, nhu cau tiém an cta khach hang....

* Cac budc thue hién

Budc 1: Lién lac, theo doi khach hang

Luu thong tin lién quan va céc loai gidy to giao dich khac ciia mdi khach hang dé
thuén tién cho viéc theo ddi, lién lac. B6 sung thém data va hoan thién hé théng thong
tin khach hang.

Budc 2: Chu dong tiép can, phuc vu khach hang

Tiép can véi khach hang qua email hay dién thoai bang cach guri nhimg 1oi chic
nhan dip sinh nhat hodc cac chuong trinh khuyén mai, giam gia cho khach hang.

Tiép can véi khach hang qua viéc nhitng 101 thim hoi sau khi khach hang mua
hang dé biét duoc nhitng cdm nhan cua ho.

Budc 3: Tao cac chuong trinh wu dai cho khach trung thanh

Ting qua, giri thu cam on dén timg khach hang. Cir chi thién chi d6 c6 thé giup
doanh nghiép tién téi mot ching dudng dai hon, hudng t6i cac giao dich lan sau.

Pong thoi thoi thiic khach hang tiép tuc sir dung cac san pham ctia doanh nghiép.

Budc 4: Giai quyét cac khiéu nai cua khach hang

Giai quyét kip thoi cac phan nan, birc xtc néu c6 cua khach hang. Bat ky san
pham bi hong, 16i hodc van hanh khong dang k¥ thuat phai dugc d6i tra ngay 1ap tirc voi
bd phan k¥ thuat. Déi v6i truong hop nhu vy phai thé hién sy quan tim day da cua
doanh nghiép, ludn ling nghe bat binh ctia ho va lam cho ho cam thay thoai mai.

Doanh nghiép phai c6 trach nhiém dbi v6i san pham, dich vu ctia chinh minh.

Phai ludn hiéu rang mat nhiéu thoi gian va cong sic dé c6 dugc mot khach hang
mdi hon 1a gilr lai mdt khach hang cii.

Budc 5: Khai thac dugc cac nhu cau tiém an cua khach hang
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Sau khi khach hang sir dung san pham, dich vu ciia doanh nghiép, trong qua trinh
cham soc cling nhu trao doi thong tin vé1 khach, nhan vién phai chu dong khai thac dugc
nhimg nhu cau khac, c6 thé lién quan dén san pham ciia doanh nghiép, luu thong tin va
phuc vu 1én ké hoach khai thac trong nhitng 1an tiép theo.

* Yéu ciu d6i véi hre lwgng ban hang

Kién thtrc: hiéu 1& vé san pham, dich vu cta doanh nghiép, nim rd duoc thdng
tin, tAn sudt va loai san pham dich vu ma khach hang d3 mua va st dung, cac chuong
trinh khuyén mai dé chu dong cham soc khach hang. Trang bi cac thong tin vé& hop dong,
cac loai gidy to lién quan dé giai quyét van dé khi xay ra khiéu nai, tranh chap.

K¥ ning: giao tiép tot va duy tri méi quan hé v6i khach hang sau khi ban, k¥
ning lién lac véi khach hang ciing quan trong trong giai doan nay dé thé hién phong
cach lam viéc va trach nhi€ém cua doanh nghi¢p ddi véi cac san phém, dich vu cung cép,
khai thac duoc cac mbi quan hé cua khach hang dé tim kiém ngudn data méi.

Tac phong va thai do: chu dong, lich sy, nhan vién c¢6 tam véi nghé ddi v6i doanh
nghiép rat c6 loi. Nhiéu luc can binh tinh, kién nhin dé xir Iy cac khiéu nai cua khach
hang mot cach phu hop va khéo 1éo trong viée khai thac thém cac nhu cau.

Két luan chung: Hoat dong chim soc khach hang nén xuyén sudt hanh trinh cua
khach hang, tir khi ho tiép can san phdm, dich vu cho dén khi hoan tat qua trinh mua, sir
dung va giai quyét khiéu nai néu c6 dé tir 46 giup cho doanh nghiép tré nén uy tin, khai
thac duoc cac nhu cau tiém 4n, ¢ luong khach hang trung thanh nhiéu hon.
1.3.2.4 Cong tic gidi quyét khiéu nai khdach hang

Qua trinh nay duogc thuc hién sau khi doanh nghiép dd cung cip hang hoéa, dich
vu cho khach hang va thuong phat sinh khi khach hang c6 nhu cau, dic biét 1a cac yéu
cau lién quan dén stra chita. Viéc trién khai dich vu bao hanh, stra chira tuong tu nhu
qua trinh cung cap hang hoa, dich vu ban dau, doi hoi phai bao dam tinh thuan tién va
tiét kiém thoi gian cho ca khach hang 1an doanh nghiép. Thai d cta nhan vién trong
qua trinh thyc hién dich vu bao hanh, stra chira dugc xem la mot trong nhitng tiéu chi
quan trong dé danh gia hiéu qua toan bo quy trinh nay. Piéu ny xuat phat tir yéu cau
cua hoat dong cham soc khach hang hién dai, theo d6 doanh nghiép can thyuc hién déy
da va c6 trach nhiém cao nhét ddi véi cac dich vu cung cép cho khach hang, bao gom
ca dich vu bao hanh va stra chira

Quy trinh gii quyét khiéu nai khach hang:
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Budc 1: Ghi chép ndi dung khiéu nai: Ghi chép toan bd ndi dung khiéu nai cua
khach hang mot cach that cu thé, trong d6 bao gdm ngudi khiéu nai, thoi gian, khach
hang khiéu nai va yéu cau cta khach hang...

Budc 2: Phan tich nguyén nhan khiéu nai: Sau khi tim hiéu néi dung khiéu nai
ctia khach hang, nén tién hanh phan tich khiéu nai, tim ra nguyén nhan. Pong thoi cho
khach hang biét vé két qua diéu tra.

Budc 3: Xac dinh bo phan xir 1y vu khiéu nai cta khach hang: Vé6i nhimg vu
khiéu nai cta khach hang qua sy diéu tra da xac dinh la ding, phai diéu tra rd don vi
chiu trach nhiém hodc nguoi chiu trach nhiém.

Budc 4: Pua ra phuong 4n giai quyét: Can ¢ vao nguyén nhan xay ra van dé,
dua ra phuong an giai quyét hop 1y va théng bao cho khach hang biét phuong an giai
quyét.

Budc 5: Thuc hién phuong an giai quyét: Phuong an giai quyét phai duoc su
chap nhan cua khach hang, v6i nhitng phuong an ma khach hang khé chap nhan can
phai thong qua dam phan dé giai quyét cho dén khi dat dugc thoa thuin cudi cung va
thuc hién phuong an nay.

1.3.3. CAC yéu té then chét anh hwéng dén hoat dpng cham séc khdach hang
1.3.3.1. Sw thudn tién

* Pja diém ban hang, bd tri noi ban hang thich hop:

Su thuén tién vé vi tri dia Iy la yéu td quan trong trong viéc tao hép dan cho doanh
nghiép thu hat khach hang va mé rong thi truong. Béi vi khach hang thudng tim kiém
nhiing dia diém tién loi, dé dang tiép can va ¢6 thé dén mua hang mdt cach thuan tién.
Vi tri trung tAm, gan cic khu dan cu, siéu thi, hodc gan cic tuyén giao thong chinh
thuong dugc xem 1a wu thé. Ngoai ra, hé théng giao thong va dich vu boc d hang hoa
cling dong vai trd quan trong trong viéc tao sy thuan tién cho khach hang. Khach hang
quan tim dén thoi gian va mic d6 tiéu thu ning luong trong viéc di chuyén va mua
hang. Mot hé thong giao thong phat trién, cung cip cac phuong tién van chuyén thuan
tién va hiéu qua co thé giup giam thoi gian va cong stc ma khach hang phai bo ra.

* Thoi gian hoat dong

Viéc chi cung cap dich vu chim séc khach hang trong khung gid hanh chinh
khién khach hang gip kho khin khi can dugc hd trg ngoai gio. Khach hang luon mudn

nhing thic mic clia minh dugc gidi quyét ngay lap tic. Cho du 1a viéc dat mua san
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phém, hd tro ky thuat, giai quyét céc van dé voi hoa don, hodc don gian chi la tim kiém
cac thong tin veé san phém hodc dich vy, khach hang s& lam vi¢c d6 khi ho can, theo thoi
gian cta ho, chir khong phu thudc vao thoi gian 1am viéc ctia doanh nghiép. Néu doanh
nghiép khong dap tmg ngay dugc yéu cau nay cua khach hang, rd rang nd sé tré thanh
mot bat loi trong viéc canh tranh voi ddi tha trén thi truong.

* Piéu kién giao hang

Thoi gian giao hang 14 thong tin quan trong dé khach hang danh gia xem c6 mua
hang hay khong, Can phai xac dinh han chét nhan don hang, thoi gian xtr 1y va thoi gian
van chuyén.

Yéu cau d6i véi tung loai san phém, dich vu s€ dua ra phuong tién van chuyén
phu hop dé tao sy thuan tién nhit cho khach hang. Phuong tién van chuyén thudng duoc
chia thanh nhiéu loai nhu phuong tién van chuyén dudng bd, phuong tién van chuyén
duong sit, phuong tién van chuyén duong hang khong, phuong tién van chuyén dudng
thity, diéu quan trong trong phuong tién van chuyén cac doanh nghiép phai can nhic
hinh thtrc ndo phu hop va it chi phi nhét cho ca doanh nghiép va khach hang.

Phi van chuyén: 13 sb tién doanh nghiép tinh cho khach hang cung véi chi phi
cho san phém, dich vu ma ho dat hang. Phi van chuyén s€ dugc cong vao don hang cua
khach hang khi thanh toan. Doanh nghiép c6 thé dua ra nhiéu mérc phi van chuyén va
phuong thirc van chuyén dé khach hang lya chon hodc dé don gian thi doanh nghiép chi
cung cap mét lya chon duy nht.

Kiém tra va ky nhan san phim: rii ro va quyén s& hitu san pham s& dugc chuyén
cho khach hang tir thoi diém nguoi nhan hang ky vao phiéu nhan hang. Khach hang can
giit lai phiéu giao hang dé ddi soat hodc dé giai quyét cac van dé phat sinh lién quan dén
san pham.

* Pjéu kién doi hang

Thoi gian doi hang: d6i hang con trong thdi han cho phép d6i tra, cac doanh
nghiép s& quy dinh trong vong bao nhiéu ngay d6i tra hang d6i véi khach hang tiy thudce
vao vi tri dia 1y, loai san phém. Déi vai tung loai san phém dich vu s€ c6 thoi gian doi
hang khac nhau, ngoai ra yéu cau vé loai san pham va dich vu d6 phai ¢dam bao con day
du tem, nhan mac, phiéu bao hanh, héa don mua hang.

Ting doanh nghiép s& co nhiing yéu cau vé diéu kién d6i hang khac nhau, c6 thé

ké dén cac y€u to nhu: sdn pham do6i hang phai con méi, nguyén ven, khong bi rach hodc
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nat, xudng cap, khong cé dau hiéu da qua giit tiy va di qua stir dung hodc 15i ky thuat
do nha san xuét.

* Phwong thirc thanh toan:

C6 thé thuc hién bang hinh thirc tra bang tién mit, bang thé ATM ndi dia, the
Visa/Master, béng chuyén khoan,... hodc theo sy thoa thuan ctia cac bén. C6 thé tra lam
mdt 1an, tra nhiéu 1an hay tra theo dinh ki... hodc tuy thudc vao cach thirc ma cac doanh
nghiép va khach hang thoa thuan. Viéc cung cép cac tiiy chon tra tién khac nhau cho
khach hang rat c6 loi cho doanh nghiép, do viéc thanh toan d& dang, khach hang co
nhiéu kha nang thanh toan nhanh hon so véi khi khach hang c6 cac lya chon han ché, tir
d6 gitip gia ting doanh s6 cua doanh nghiép.
1.3.3.2. San phim

Ngoai cac yéu td ¢ su thudn tién thi san pham 14 yéu td quan trong nhét, diéu nay
anh huong dén quyét dinh mua cua khach hang nhiéu nhét, khach hang xem trong gia
tri chat lugng san pham hon 13 gia ca, su tin tuong ddi véi cac nha san xuit va doanh
nghiép. Trong cac yéu to quan trong vé san pham chi phdi dén khach hang phai ké dén
cac yéu tb sau day:

* Tinh niing san phim:

Hiéu qua: cac thudc tinh phan anh chirc ning tic dung ctia san pham thé hién kha
ning cta san pham co thé thyc hién chtrc ning hoat dong nhw mong mudn.

Do tin cay: 13 yéu td dic trung cho viée duy tri kha ning ciia mot san pham khong
bi hong, mic 15i hay truc trac trong mot khoang thoi gian cu thé, 1a kha nang thuc hi¢n
dung tinh nang hoat dong nhu thiét ké va hoat dong chinh xac.

Tuodi tho cia san pham: thé hién dugc kha nang giir dugc tinh nang tic dung trong
diéu kién hoat dong binh thuong trong khoang thdi gian nhét dinh.

Tinh kinh té: thé hién & tiét kiém chi phi tong san xuat va tiéu thu san pham.

Tinh thAm my: l1a cac thudce tinh thé hién su go1 cam thu hut khach hang nhu hinh
dang mau sdc, kich thudce, cach trang tri, tinh thoi trang.

Tinh tién dung: thé hién & kha ning dé bao quan, dé van chuyén, dé stra chira, dé
su dung.

Tinh an toan: do nha nuéc quy dinh cac san pham phai tuan thu quy dinh vé tinh
an toan san pham.

Céc dich vu kém theo nhu bao hanh, van chuyén, hudng dan.
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* Sw da dang:

La qua trinh mo rong danh muc san pham sao cho phit hop véi nhu cau thi truong
va xa hoi, phu hop véi diéu kién méi truong kinh doanh nham tao ra co ciu san phém
hop 1i va c¢6 hi€éu qua cho doanh nghiép.

Dé thyuc hién da dang hoéa c6 hi¢u qua, doanh nghi¢p can phai cht y t&i1 cac mdi
quan hé gitra da dang hoa san pham véi cong tac ké hoach héa san xuit kinh doanh, gitra
da dang hoa véi cong tac to chirc san xuét trong doanh nghiép va mot sé yéu t6 lién quan
khac.

* Gia:

Gia ca co tac dong rat 16n dén quyét dinh mua hang ctia nguoi tiéu dung va to
chtrc. M6t cong ty ¢ thé c¢6 nhidu dong san pham véi tinh ning, chét luong va mic gia
khac nhau.
- Dinh gi san pham theo tiéu chuan: cach nay kha don gian dugc rat nhiéu cic doanh
nghiép sir dung, khong doi hoi phai nghién ctru thi trudong hay déi thu canh tranh. Theo
d6, gia thanh ban ra ctia san pham duoc dinh gia theo chi phi truc tiép tao nén san pham,
dich vu do.

- Pinh gia san pham theo d6i thu canh tranh: thay vi phai tinh toan dua ra dinh
mirc phu hop, nghién ctru thi truong, khao sat chi tiéu ctia khach hang thi 14y chinh dbi
thil canh tranh 1am tiéu chuin c6 thé gitip cira hang dua ra dugc mirc gia ma khach hang
dé chip nhan.

- Dinh gia san phdm theo nhu cau thi trudng va kha ning chi tra cta khach hang:

+ Cac doanh nghiép can c6 cai nhin sau sic vé thi trudng va khach hang muc tiéu
minh nham t6i, dua ra mic gia du cao nhung van dugc chap nhan.

+ Ngoai nhu cau thi trudng thi kha nang chi tra ctia khach hang ciing 1a diéu quan
trong trong cach dinh gia. R4t nhiéu khach hang san sang chi tra mot muic cao hon binh
thuong théa man mdt sé nhu cau nhu: thé hién ban than, c6 khong gian riéng tu, kham
pha nhitng thit méi la. Tuy nhién, khach hang hang khong thé thudng xuyén chi tra
nhitng khoan nam ngoai kha ning ctia minh. Vi thé, khi dinh gia san pham cac doanh
nghiép phai co nhitng nghién ciru chinh xac vé phan khuc khach hang cia minh dé c6
thé ra muc gia thich hop.

* Dich vu hau mai:
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Trong mdi doanh nghiép thuong bd phan chuyén trach nham cung cép cac dich
vu hau mii tot nhét. La bod phan k¥ thuat chuyén stra chira, bao hanh, bao tri san phém
ctia khach hang. C6 nhiing nhan vién chi chuyén vé huéng dan sir dung, tiép xuc khach
hang. Dich vu chim séc khach hang trong giai doan nay thudng bao gém viéc hudng
dan st dung, kiém tra mién phi san phém, bao dudng dinh ky, duy tri, stra chira, ting
mién phi cho khach hang nhiing vt tu, linh kién, vat liéu lién quan dén san pham va cac
phuc vu mién phi khac. Mot khi san phém, dich vu ctia doanh nghiép c6 dugc mot vi tri
t6t trong long khach hang tir d6 khach hang s& trung thanh voi doanh nghiép. Khach
hang bat dau tin tudng vao thuong hiéu va mbi quan hé giira khach hang véi to chirc s&
bén vitng hon. Néu chinh sach hau mii ctia doanh nghiép tét, khach hang s& giup doanh
nghiép quang ba thuong hiéu san pham va cudi cing 1a dem lai doanh thu nhiéu hon cho
doanh nghiép.
1.3.3.3. Con nguoi

Thé hién qua k¥ nang, trinh dg, thai do, hanh vi cua cac nhan vién cham soc
khach hang... Néu nhimg diéu d6 dugc thuc hién tot, chiing s& 1am khach hang cam thiy
hai 1ong va c6 cam nhan tot hon vé san pham dich vu ctia doanh nghiép. Con ngudi
trong cham s6c khach hang 1 yéu t6 quyét dinh dén qua trinh mua hang hay duy tri viéc
mua san pham, dich vu cta doanh nghiép. Khach hang s& danh gia va lya chon noi ma
ho muén mua hang. Con ngudi chinh 13 vin dé ma nhiéu khach hang phan nan vé thai
d6 tiép xuc ctia nhan vién va vé cac k§ ning ciia nhan vién.

* B phan chim séc khach hang gdm hai lwc lwong

Luc lugng gian tiép: ho trg cac b phan truc tiép giao dich v6i khach hang thyc
hién nhiém vu, ho c6 thé 1a giam doc doanh nghiép, cac phong ban chirc nang hay nhiing
nhan vién hau can.

Luc luong tryc tiép: 1a lyc luong thay mat doanh nghiép chiam soc khach hang.
hoat dong giao tiép c4 nhan hoa dich vu va tac dong vao mirc d6 thoa man cia khach
hang. Mirc d6 khong dong nhét ciia hoat dong giao tiép ca nhan nay 1a rat cao, ¢ thé
khic phuc dugc nhuge diém nay bang viéc thiét ké kich ban dich vu twong ddi dong
nhat, hoat dong dao tao duoc tién hanh thuong xuyén dé chuan hoéa cac quy trinh cung
g song song v&i ché do kiém tra, kiém soat ctia bd phan quén ly.

* Yéu cau vé con nguoi
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- V& kién thirc: Yéu cau dbi voi con ngudi dic biét 1a lyc lugng chiam séc khach
hang, thong thuong s& yéu cau vé céac linh vuc kién thic sau:

+ Hiéu biét nhiing kién thtrc vé san phém, vé tinh nang san phém, vé gia ca, su
khac biét san pham cua doanh nghiép so vi san pham cua ddi thu canh tranh nhu thé
nao.

+ C6 nén tang kién thirc vé tam 1y dé nam bt duoc tdm 1y va nhu cau cua khach

- V& k¥ ning

Bén canh nén tang vé kién thirc ma ngudi nhan vién chim soc khach hang can
phai hoan thién, thi vé k¥ nang ciing doi hoi rat nhiéu, cu thé 1a cac ky ning sau:

K¥ ning giao tiép, tao két ndi voi khach hang

Kha ning kién nhan

K¥ ning tmg bién xir 1y cac tinh hudng, cac van dé

K¥ ning dam phan va thuyét phuc khach hang

K¥ nang lam viéc nhom

K¥ ning thic day quyét dinh mua.

- V& tac phong va thai d6: Ngoai cac yéu cau vé kién thuc, ki ning, viéc yéu cau
vé thai do cua ngudi nhan vién chim soc khach hang rat quan trong, c6 thé anh huong
nhiéu dén khach hang, cu thé yéu cau nhu sau:

Tan tam, chu dao

An mic gon gang, lich su

Tinh linh hoat khi xir 1y van dé.

1.4. Cac tiéu chi danh gia hoat dong cham so6c khach hang

Pé do ludng va danh gia hiéu qua cta hoat dong cham soc khach hang mot cach
khoa hoc va toan dién, doanh nghiép can xay dung moét hé théng tiéu chi cu thé, c6 tinh
kha thi va phan anh trung thuc chét lwong dich vu ma khach hang thuc sy trai nghiém.
Mo hinh SERVQUAL do Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) phat trién dugc xem
1a cong cu do luong chat luong dich vu duge tng dung rong rii nhat trong nghién ctu
hoc thuat va thyc tién quan tri doanh nghiép. Theo mé hinh nay, chat luvgng dich vu duoc
danh gi4 thong qua khoang cach (gap) gitra ky vong cia khach hang trudc khi st dung
dich vu va cam nhan thuc té sau khi trai nghiém, dya trén nam thanh ph?ln 6t 16i: Tin
cay (Reliability), Pap tng (Responsiveness), Nang luc phuc vu (Assurance), Pong cam

(Empathy) va Phuong tién hiru hinh (Tangibles).
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Van dung mo hinh SERVQUAL vio bi canh danh gia hoat dong cham séc khach

hang, cac tiéu chi ddnh gia c6 thé duge hé thong hoa theo nim nhom sau:

1.4.1. Tiéu chi vé Sw tin ciy (Reliability)

Su tin cdy phan 4nh kha niang ctia doanh nghiép trong viéc thyuc hién dung va nhat
quan nhitng cam két da dua ra v6i khach hang ngay tir 1an dau tién, khong dé phat sinh
sai sot trong sudt qua trinh cung cp dich vu. Pay 1a thanh phan co tac dong 16n nhat
dén su hai long tong thé ctia khach hang theo nghién ctru cia Parasuraman va cong sur

(1988).
Céc tiéu chi cu thé trong nhom nay bao gom:

Thir nhat, mac d6 thuc hién ding cam két dich vu. Doanh nghi¢p can dam bao
cung cap dich vu chim séc khach hang ding nhu nhitng gi d htra hen vé noi dung, thoi
gian va chit luong. Su nhat quan giita cam két va thyc té 13 nén tang dé xay dung long

tin bén vitng noi khach hang,

Thir hai, ty 1& xtt Iy yéu cau va khiéu nai thanh cong ngay 1an dau (First Contact
Resolution — FCR). Chi sb nay phan anh ning luc giai quyét van dé cua bo phin chim
soc khach hang — khach hang khong phai lién hé lai nhiéu lan cho cing mot van dé 1a

biéu hién rd nét ctia dich vu dang tin cay.

Thik ba, tinh chinh xé4c trong thong tin cung cap. Céc thong tin lién quan dén san
pham, chinh sach, thoi gian, chi phi ma nhan vién truyén dat dén khach hang can dam

bado day du, chinh xac va nhat quan trén moi kénh giao tiép.

Thir tw, mtc d6 6n dinh va déng déu cta chat luong dich vu theo thoi gian. Chat
luong cham séc khach hang khong dugc dao dong theo timg thoi diém hay ting nhan
vién tiép xtic, ma can dugc duy tri 6n dinh dé tao ra trai nghiém déng tin cay cho khach

hang trong moi 1an twong tac.

1.4.2. Tiéu chi vé Kha ning dap irng (Responsiveness)

Kha ning dap ng thé hién sy sin sang va nhanh nhay cta doanh nghiép trong
viéc hd tro, phuc vu va giai quyét cac yéu cau ciia khach hang mot cach kip thoi. Trong
bbi canh canh tranh ngiy cang gay git, toc do phan hoi di trd thanh yéu td khac biét
quan trong giita cac doanh nghiép — khach hang c6 xu huéng dénh gia cao va gan bo

lau dai v&i doanh nghiép ndo cho ho cam gidc dugce wu tién va phuc vu nhanh chong.
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Céc tiéu chi cu thé trong nhém nay bao gdm:

Thir nhdt, thoi gian phan hdi trung binh (Average Response Time). Day la
khoang thoi gian tinh tir khi khach hang giri yéu cau, thic mic hodc khiéu nai dén khi
nhan duoc phan hdi dau tién tir doanh nghiép. Chi sé nay can duoc theo ddi riéng theo
tung kénh lién lac (dién thoai, email, mang xa hoi, gip truc tiép) dé danh gia toan di¢n
murc do dap ung.

Thi hai, thoi gian xtr 1y va giai quyét yéu cau (Resolution Time). Bén canh toc
d6 phan hoi ban dau, doanh nghiép can do luong thoi gian thuc té dé hoan tat xu Iy mot
yéu ciu tir dau dén cudi. Thoi gian xur 1y ngan, quy trinh gon gang phan anh hiéu qua

van hanh cua bd phan cham soc khach hang.

Thir ba, tinh san sang va linh hoat trong hd tro khach hang. Dich vu cham séc
khach hang can hoat dong trong khung thoi gian phi hop voi nhu cau va théi quen cia
nhom khach hang muc ti€u. Sy linh hoat trong viéc b tri thoi gian ho tro ngoai gio hanh
chinh hodc trién khai cac cong cu tw dong (chatbot, hé théng IVR) 1a tiéu chi quan trong

danh gia mc d§ dap ung ctia doanh nghiép.

Thir tw, chi s6 hai 1ong cua khach hang sau tuong tac (Customer Satisfaction
Score — CSAT). Pay 1a thudc do tryc tiép phan anh cam nhan cta khach hang vé toc do
va chit luong xtr Iy yéu cau, thuong dugc thu thap thong qua khao sat ngay sau mdi lan

tiép xuc dich vu.

1.4.3. Tiéu chi vé Ning lwc phuc vu (Assurance)

Nang lyc phuc vu thé hién qua kién thire chuyén mon, k§ ning nghiép vu va thai
do 1am vi¢c cua ddi ngll nhan vién, tao cho khach hang cam giéc tin tuéng va an tam khi
giao dich. Theo Parasuraman va cong sy (1988), thanh phan nay bao gom bon yéu to
nén tang: ning luc (competence), lich su (courtesy), tin nhiém (credibility) va an toan
(security) — tat ca cung tao nén sy dam bao ma khach hang cam nhan duoc tir doanh

nghiép.
Céc tiéu chi cu thé trong nhdm nay bao gom:

Thir nhat, trinh 46 chuyén mon va kién thtrc nghiép vu ciia nhan vién. Nhan vién
cham soc khach hang can nam virng thong tin v€ san pham, dich vy, chinh sach cua

doanh nghiép dé tu van, giai dap chinh xac va thuyét phuc. Muc do chuyén nghiép trong
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xur 1y tinh huéng duge dénh gia qua ty 1¢ thong tin cung cap chinh xac va ty 1é khiéu nai

duogc giai quyét thoa dang.

Thir hai, thai d0 phuc vu va van hoa tng xu. Su niém nd, ton trong va tn tam
ctia nhan vién trong timg tuong tac voi khach hang 1a biéu hién truc tiép cua vin hoa
dich vu ma doanh nghiép xay dyng. Tiéu chi nay thuong duoc danh gia thong qua két

qua khéo sat sy hai long va phan hoi cua khach hang sau moi giao dich.

Thir ba, ty 18 khiéu nai duoc xtr Iy thanh cong va mirc do hai 1ong sau xur y. Mot
khiéu nai duoc giai quyét thoa dang khong chi giir lai khach hang ma con c6 thé chuyén
hoa su khong hai 1ong thanh 1ong trung thanh (Kotler & Keller, 2016). Do d6, ty 1¢ khiéu
nai dugc xur ly ding han va muc do hai long cua khach hang sau xur 1y 1a ti€u chi phan

anh ro nét nang luc phuc vu ctia doanh nghiép.

Thar tu, mic dO tuan thu quy trinh va chuén héa dich vu. Chat lugng phuc vu can
dugc dam bao ddng déu thong qua hé théng quy trinh 13 rang, tiéu chuan nghiép vu cu
thé va co ché kiém tra gidm sat thuong xuyén. Sy nhat quan trong chat luong phuc vu &

moi diém ti€p xtc chinh la bi€u hién cao nhat ciia nang luc phuc vu chuyén nghiép.

1.4.4. Tiéu chi vé Sy dong caim (Empathy)

Su ddng cam thé hién mic dd quan tim, chd ¥ c4 nhan hoa ma doanh nghiép
danh cho tung khach hang, giap ho cdm nhan dugc sy tran trong va thau hiéu thuc sy tir
phia doanh nghiép. Day la thanh phan tao ra sy gin két cam xtic — yéu td quyét dinh
long trung thanh trong dai han, dac bi¢t quan trong trong cac linh vuc kinh doanh dich
vu.

Céc tiéu chi cu thé trong nhom nay bao gom:

Thir nhdt, mic d6 ca nhan hoa trong cham soc khach hang. Doanh nghiép can
c¢6 kha nang nhan dién, ghi nhd va dap tng cac nhu cau, so thich riéng biét cua ting
khach hang. Viéc st dung dit liéu khach hang tir hé thong CRM dé c4 nhan hoa ndi dung
tu van, chuong trinh vu dai va hinh thure lién lac 1a tiéu chi quan trong phan anh muac do
dong cam cta doanh nghiép.

Thir hai, k§ nang lang nghe va thau hiéu nhu cau khach hang. Nhan vién chim

soc khach hang can thé hién su lang nghe chu dong, dit ding cau héi va phan hoi phu
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hop v&i bdi canh cy thé cua ting khach hang. Tiéu chi ndy dugc danh gia théng qua
phan héi dinh tinh tir khach hang vé trai nghiém tuong tic v6i doi ngii nhan vién.

Thir ba, chi s6 trung thanh va gan két khach hang (Net Promoter Score — NPS).
NPS do ludng kha nang khach hang gi6i thiéu san pham, dich vu ctia doanh nghiép cho
ngudi than, déng nghiép — day 1a chi sb phan anh tryc tiép mirc do tin tuong va gin két

cam xuc ma khach hang danh cho doanh nghiép.

Thir tu, chit lugng va tan suit cua cac hoat dong cham s6c khach hang chu dong.
Doanh nghiép khong chi phan tng khi khach hang c¢6 yéu cau ma con can cha dong lién
hé hoi tham, cung cap thong tin hitu ich va to chirc cac chuong trinh tri an khach hang
dinh ky. Tan suét va chat lugng cua cac hoat dong nay thé hién murc do quan tam thuc

su ciia doanh nghiép ddi v6i khach hang.

1.4.5. Tiéu chi vé Phwong tién hiru hinh (Tangibles)

Phuong tién hitu hinh bao gdm toan bd cac yéu t6 vat chat ma khach hang c6 thé
quan sat, cam nhén truc tiép trong qua trinh tuong tac véi doanh nghiép — tir co s& vt
chat, trang thiét bi, dién mao ctia nhan vién cho dén cac cong cu va kénh giao tiép ma
doanh nghiép st dung dé cung cip dich vu. Du 14 yéu t6 bén ngoai, phuong tién hitu
hinh lai 14 4n twong dau tién va truc quan nhit ma khach hang dung dé danh gia chat

luong tong thé ciia doanh nghiép.
Céc tiéu chi cu thé trong nhom nay bao gdom:

Thir nhit, co s vat chat va khong gian tiép dén khach hang. Méi truong giao
dich can dugc bd tri gon gang, chuyén nghiép va tao cam giac thoai mai cho khach hang.
Chét luong co sé vat chat phan anh muc do dau tu ciia doanh nghiép vao trai nghiém

khach hang va 13 yéu 6 tao 4n tuong quan trong ngay tir 1an tiép xtic dau tién.

Thir hai, hé thdng cong nghé va cong cu hd tro cham séc khach hang. Cac phan
mém quan 1y quan hé khach hang (CRM), hé thdng theo ddi khiéu nai, nén tang giao
tiép da kénh va cac cong cu ty dong héa 1a nhimg phuong tién hiru hinh quan trong trong
thoi dai s6 hoa. Mtrc d hién dai va hiéu qua cta hé théng cong nghé anh hudng truc

tiép dén chat lugng va tdc do phuc vu.

Thir ba, dién mao va dong phuc cta nhan vién tiép xtic khach hang. Tac phong,

trang phuc chuyén nghiép va nhat quan ctia doi ngii nhan vién gép phan xay dung hinh

30



anh thuong hi¢u dang tin cay. Pay 1a yéu t6 ma khach hang dé dang nhan biét va sir

dung lam cédn ctr danh gia tinh chuyén nghi¢p cua doanh nghiép.

Thir tu, chit lugng cua cac tai ligu va kénh truyén thong ho tro khach hang. Tai
liéu huéng dan, bang thong bao, website, tng dung di dong va cac kénh mang xa hoi
can duoc thiét ké 5 rang, dé hiéu va thuong xuyén cap nhat. Chat lugng cuia cac phuong
tién giao tiép nay phan anh muc d6 quan tim cua doanh nghiép dén trai nghiém thong

tin ctia khach hang trong sudt hanh trinh tuong tac.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
MANG DAI HAN CUA CONG TY CO PHAN HAVILAND HOUSE

2.1 Tong quan vé Cong ty C6 phan Haviland House
2.1.1 Gioi thiéu chung

Haviland House 1a cong ty kinh doanh khéach san luu tri, quan 1y cho thué can
ho, F&B va van phong... dugc thanh 13p vao nam 2018. V41 phuong cham “CHAT
LUONG DICH VU KHACH HANG la sinh mang cua Havier va t6 chie”, Haviland da
tr& thanh mot trong cac cong ty dan dau trong linh vuc hoat dong cta minh.

Tén cong ty: CONG TY CO PHAN HAVILAND HOUSE

Tén quéc té: HAVILAND HOUSE JOINT STOCK COMPANY

Tén viét tat: HAVILAND

Nguoi dai dién: LE HOANG VY

Ma s6 thué: 0401926013

Dbia chi tru sé chinh: 147 Tran Hung Dao, quan Son Tra, TP Da Ne:mg

Chi nhanh 1: 368 Nguyén Phuéc Lan, quan Cam Lé&, TP Pa Ning

Chi nhanh 2: 05 An Nhon 12, quan Son Tra, TP Pa Nang

Chi nhanh 3: 25-27 Khué My Pong 3, Ngii Hanh Son, Pa Ning

Chi nhanh 4: 193 Nguyén Vin Linh, quan Hai Chau, TP Pa Ning

Dién thoai: 1900 232343

Email: dichvukhachhang@havilandhouse.com

Trang web: https://havilandhouse.com/

Fanpage: fb.com/havilandhouse

Logo:

0
|
HAVILAND

Hinh 2.1. Logo céng ty C6 phan Haviland House
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2.1.2 Lich sir hinh thanh va QUA trinh phdt trién

Haviland 1a don vi phat trién dy an chuyén nghiép, véi cac du an vé BPS da tu
van va phét trién mong mudn tao mdi trudng séng van minh/ hé théng phong rong khap
Pa Néng. Vi nhiéu muc dich, nhitng nguoi sinh séng va lam viéc tai Pa Ning rit can
thué phong: ¢ thé ¢ tam hodc dinh cu 1au dai. Tir kinh nghiém thuc t& va hiéu biét thi
truong, Haviland 13 don vi phét trién du an chuyén nghiép, luon ddng hanh véi cac ddi
tac tir nhitng budc dau tir khi 1én chién lugc phat trién. Vi cac du an bat dong san da tu
van - phat trién - van hanh tir nim 2015-2025 13 hon 40 dy an.

Tir nhitng bude di tién phong dau tién ndm 2015, ¥ tudng cai tién khong ngimg,
chat lugng khach hang gan véi hoan hao.

Nam 2018, cong ty Haviland bat dau hinh thanh, tir nhan sy chi von ven 2 thanh
vién gom: anh Nguyén Anh Hao (chu dau tu), anh Lé Hoang V¥ (giam ddc diéu hanh).
V61 nhan sy it 61 nhu vady, nhung trén tinh than cung nhau hd trg, boc 16t 1an nhau,..
cong ty da dan 16n manh.

Dén nay, Haviland House dan khing dinh vi thé s 1 trén thi truong Thanh phd
Da Ning, dap ung nhu ciu cta khach hang trong cac linh vuc: Luu tri cin ho dai han,
lwu tri khach san ngin han, vin phong cho thué va phat trién du an Bat dong san co
dong tién.

Can ho Haviland House - noi dé tr& v&, noi vun vén hanh phuc cho hon 2000 to

Khach san van hanh va quan 1y boi Haviland mang dam d4u 4n thiét ké va vin
hoa ving mién pht hop nghi dudng két hop cong tac.

Van hanh vin phong thong minh bat kip xu hudng lam viéc thoi dai 4.0. Moi
truong than thién cung cip cho khach tat ca cac cong cu can thiét dé 1am cho cong viéc
dé dang hon.

2.1.3 Sir ménh va gid tri cét I5i

Stir ménh:

- HO tro - Két ndi cac khach hang dang c¢6 nhu cau tim kiém: Can ho, phong chung
cu, van phong, nha nguyén cin va mat bang kinh doanh: NHANH - GIA TOT- CHAT
LUQNG.
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- La ngudi ban tri ky v6i cac chi dau tu c6 tai san can khai thac. Haviland s& gitp
cac chil dau tu an tdm trong viéc van hanh tai san v6i phuong cham: TIET KIEM THOI
GIAN - AN TAM LOI NHUAN - SUC KHOE VUNG BEN!

Gi4 trj cot 13i:

- “Chat luong dich vu khach hang gin v6i hoan hao”: Moi cam két vé dich vu tir
Haviland & Havi ludn duogc thuc hién & mic cao nhat. Luén d6i méi sadng tao va phat
trién vé chat lugng dich vy, vé san phém nham mang dén trai nghi¢m dich vu khach
hang gan nhu hoan hao.

- “Trong tam phat trién cac Havier”: Toan bo chinh sach phat trién, ddo tao con
ngudi Havi, chinh sach dii ngd, luong thuong déu huéng dén gia ting su giau ¢ cho
nhan vién. Giau co6 nghia la: Giau co vé kién thire, vé kinh nghi¢m, thai do lam viéc, vé
16i sdng dao dirc va cudi cung 1a gia ting thu nhap.

- “T6 chuc phai hung manh”: Moi thanh vién trong cong ty — Havier luén huéng
vé cong ty, cung nhau xdy dung mot to chirc virng manh, ton tai va phat trién vé6i thoi
gian.

2.1.4 Cdc san pham/dich vu kinh doanh chinh ciia cong ty

Haviland 1a mot cong ty phat trién du an bat dong san (BDS) chuyén nghiép, da
thue hién tu van va phat trién 10 du 4n véi tong gid tri 1én t&i 200 ty dong cho dén nay.
DPén niam 2027, Haviland dit muc tiéu mo rong quy mé hoat dong, tw van va quan ly
hon 30 du 4n véi gia tri uGce tinh dat 1.000 ty dong. Cac dy an s& chu yéu bao gdm: Khu
chung cu mini, cin hd mini, vin phong cho thué kém theo dich vu 4m thuc va giai tri
(F&B), cung véi cac du an hd trg nganh du lich nhu Hostel, nha hang, spa massage,
karaoke, va nhiéu hon nita.

*Cac san pham/dich vu kinh doanh chinh ciia cong ty:

Kinh doanh cho thué - moi gidi cho thué:

Cong ty Co phan Haviland House hién trién khai hoat dong kinh doanh cho thué
va mdi gidi cho thué bat dong san nham dap ung nhu cau da dang ciia khach hang vé
khong gian song va lam viéc chat lugng. Dich vu nay tap trung vao viéc két ndi chi so
hitu bat dong san vé&i khach hang c6 nhu cau thué, dong thoi hd tro khach hang trong
toan b qua trinh tim kiém, thuong luong va ky két hop dong thué.

Cu thé, dich vu kinh doanh cho thué bao gom viéc quan 1y, gi6i thiéu va cho thué

cac loai hinh bat dong san do cong ty so hitu hodc duge iy quyén quan ly. Haviland
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House dam bao rang cac bat dong san duoc duy tri trong diéu kién tét, day du tién ich
va dap mg cac tiéu chuan vé an toan, thim my cling nhu phép 1y. Qua d6, cong ty tao
diéu kién thuan lgi cho khach hang thué dai han hodc ngin han theo nhu cau, dong thoi
t0i wu héa lgi ich kinh té cho chu s& hitu tai san.

Pbi v6i dich vu méi gidi cho thué, Haviland House dong vai trd trung gian
chuyén nghiép, két ndi giita bén cho thué va bén thué. Cong ty thuc hién tu véan chi tiét
vé gia thué, cac diéu kién hop dong, quyén va nghia vu cia cac bén, dong thoi hd tro
khach hang trong qué trinh thuong lwong nham dam bao su hai 10ng va minh bach. Hinh
thirc moi gidi ndy gitp giam thiéu rui ro phap 1y va tai chinh cho ca hai bén, dong thoi
nang cao hiéu qua giao dich trén thi truong bat dong san.

Thong qua vi¢e trién khai dich vu kinh doanh va méi gid1 cho thué, Haviland
House khong chi dap ung nhu cau da dang ciia khach hang ma con gop phan xay dung
hinh anh cong ty la don vi uy tin, chuyén nghiép va tan tam trong linh vuc quan 1y va
khai thac bat dong san.

Quy mb hé thdng phong/can ho Haviland dang hoat dong:

- Hon 500 phong/cin hd doc quyén boi Haviland
- 200 phong/can ho dbi tac ky gui
- Phong/can ho trai rong khip cac khu vuc cua Da Ning
- Hé théng ddng nhét cac diéu kién chuin cua Haviland
Bdng 2.1 Cdc san phdam kinh doanh cho thué — méi gidi cho thué mang dai han tai

Céng ty C6 Phan Haviland

Gia
ST Tén san pham Dién tich (triéu dong)
T

1 Phong tro gia ré 15 —-25m2 2-3

2 Studio/1PN/2PN/3PN/Penhouse 20 -90 m2 3,6—-25
4 Mit bang > 50m2 5—20
) Vian phong > 70m2 >12

6 Nha nguyén can 1-3 tang > 10

Linh vuc quén ly - van hanh toa nha.

- Khdi luu tri dai han:
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G6i 1 — Hop tac doc quyén ban hang
GO0i 2 — Quan ly co ban

GOi 3 — Quan ly nang cao

GOi 4 — Quan ly chuyén sau

G0i 5 — Cong nghé tién phong

Khéi lIvu tré ngén han:

GOi 1 — Ho tro kinh doanh

GO0i 2 — Quan ly kinh doanh

GOi 3 — Quan ly van hanh nang cao & ban giao
GOi 4 — Van hanh chuyén sau

Linh vuc tu van va phat trién cac du 4n
Tu van phat trién dy an san pham

Tu van vé van dé tai chinh

Tu van vé tinh phap 1y

Tu van vé cong ning va van hanh

Tu van dau tu xdy dung.

2.1.5 Co ciu té chirc

a.

b.

So do co cau to chire

Mo hinh t6 chirc & quan 1y:

Ban diéu hanh/Giam déc

rhote M phong [l Phong [ Phone ks B o son [l on Net [l o i [l oN Hoa
donny lHC - KT wéi tim ﬂm%:i bao Tra @Hanh Sonl Chau Xuan

(Nguén: Phong kinh doanh — Céng ty Cé phan Haviland House)

Hinh 2.2. So'dé Co cdu t6 chire CoNg ty C6 phdan Haviland House

Chirc ndng, nhiém vu tirng phong ban

Co cdu to chic quan 1y ciia Cong ty C6 phan Haviland House dugc xdy dung

theo md hinh quan tri tap trung két hop phan quyén, bao gdm nhiéu phong ban va bo

phén chuyén mon c6 moéi quan hé phoi hop chat ché voi nhau. Viéc phan cong chie

nang, nhiém vu 1 rang giup doanh nghiép nang cao hiéu qua quan 1y, téi wu héa quy
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trinh van hanh va dp tmg yéu cau phat trién trong linh vuc kinh doanh bat dong san cho
thué.

Nham nang cao ning lyc quan tri va kiém soat hoat dong kinh doanh, cong ty da
trién khai hé thong phan mém quan 1y quan hé khach hang (CRM). Hé théng nay hd tro
theo doi doanh thu, quan 1y khach hang, quan 1y nhan su va cung cap dit liéu phuc vu
cong tac ra quyét dinh ctia Ban 1anh dao. Co cdu to chirc ctia cong ty duoc hinh thanh
tor cac bo phan chic nang vdi nhiém vu cu thé nhu sau:

- Ban diéu hanh céng ty

Ban diéu hanh 1 bo phan quan 1y cao nhét, chiu trach nhiém diéu hanh va giam
sat toan bg hoat dong cua doanh nghiép.

o Giam dbc diéu hanh (CEO): Ong Lé Hoang V¥ va Ong Nguyén Anh Hao.
« Giam doc chi nhanh: Ong Lé Phap va Ong Nguyén Tuan Khanh.

Giam ddc diéu hanh c6 trach nhiém xay dung chién luoc phat trién, hoach dinh
ké hoach kinh doanh va td chic thuc hién cac muc tiéu cua cong ty. Déng tho1, CEO
tryc tiép quan 1y cac ngudn luc cua doanh nghiép, bao gdbm nhan su, tai chinh va tai san;
ban hanh cac chinh séach quan tri noi bo; kiém tra, danh gia két qua hoat dong cuia cac
phong ban va bao cdo tinh hinh kinh doanh véi chu dau tu.

Dbi véi cac giam dbc chi nhanh, nhiém vu chinh 14 quan 1y va diéu hanh hoat
dong kinh doanh tai don vi phu trach, bao dam tuan thua cac quy dinh va dinh huéng
chung cua cong ty. Bén canh d6, cac giam ddc chi nhanh c6 trach nhiém dé xuét giai
phap kinh doanh, quéan 1y nhan sy tai don vi va thyc hién ché d6 bao cdo dinh ky véi
Ban diéu hanh.

- Phong Kinh doanh
« Truéng phong: Ong Nguyén Viét Thuan.

Phong Kinh doanh déng vai trd truc tiép tao ra doanh thu cho doanh nghiép thong
qua cac hoat dong tu van, moi gidi va khai thac san pham bat dong san cho thué. Bo
phan nay chiu trach nhi¢m quan ly va van hanh céac toa nha cho thué, dac biét 1a cac toa
nha vin phong; dong thoi trién khai cac ké hoach kinh doanh nham dat dugc cac chi tiéu
doanh sb duoc giao.

Ngoai ra, phong Kinh doanh con thuc hi¢n cong tac nghién ctu thi trudong, tim

kiém nguon san pham mai, mé rong mang ludi khach hang va duy tri moi quan hé véi
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khach hang hién hiru. Két qua hoat dong kinh doanh dugc tong hop va bao cao dinh ky
cho Ban Giam ddc dé phuc vu cong tac quan 1y va hoach dinh chién luoc.
- Phong Tréi tim

Phong Trai tim 1a b phan hd tro hoat dong kinh doanh thong qua cac hoat dong
truyén thong, quang ba thuong hiéu va két ndi khach hang véi d6i ngii kinh doanh.

Xay dung noi dung, thiét ké hinh anh va trién khai cac chwong trinh truyén thong
trén cac nén tang truc tuyén nhu Facebook, TikTok, website va cac kénh mang xa hoi
khac. Hoat dong ndy nhiam ting cuong nhan dién thuong hiéu, quang ba san pham va
thu hat khach hang tiém ning.

Quaén 1y céac kénh thong tin chinh thirc cia cong ty nhu website, fanpage, Cho
Tt va cic nén tang dang tin bét dong san. Bff)ng thoi, b phan nay thuc hién tiép nhan
nhu cau khach hang, tu vin ban dau va chuyén giao théng tin cho nhan vién kinh doanh
dé tiép tuc chiam soc va hd tro giao dich. Toan bd hoat dong duoc theo ddi va bdo céo
hing ngay cho Ban Giam déc.

- Phong Hanh chinh — Ké toan

Phong Hanh chinh — K& toan dam nhan hai chirc ning quan trong 13 quan 1y tai
chinh va quan tri ngudn nhan luc cua doanh nghiép.

V& linh vuc ké toan, phong c6 nhiém vu thuc hién cong tac hach toan, quan 1y sd
sach ké toan, 1ap bao cdo tai chinh va theo di tinh hinh thu — chi theo quy dinh cua phap
luat. Ddng thoi, bo phan ké toan ciing chiu trach nhiém kiém soat dong tién, quan 1y tai
san va tham muu cho Ban ldnh dao trong viéc str dung ngudn von hiéu qua.

V& linh vuc nhan sy, phong chiu trach nhiém tuyén dung, ddo tao, quan 1y hd so
nhan vién, theo ddi chdm cong va tinh lwong hang thang. Bén canh dé, bo phan nhan sy
con phdi hop véi cac phong ban khac trong cong tac danh gia hiéu qua lam viéc va thuc
hién cac chinh sach lién quan dén ngudi lao dong.

- Phong Ky thuat - Bao tri

Phong K§¥ thuat - Bao tri ¢ nhiém vu bao dam hé théng co s& vat chat va cac
trang thiét bi tai cac toa nha ludn hoat dong 6n dinh, an toan va hiéu qua.

Céac cong viéc chil yéu ctia bd phan bao gdm kiém tra, bao tri dinh ky hé thong
k¥ thuat, xtr ly cac su cd phéat sinh va thyc hién cac hoat dong stra chira khi can thiét.
Ngoai ra, bd phan con tham gia giam sat tinh trang van hanh ciia cdc cong trinh nham

kip thoi phat hién va khic phuc cac van dé c6 thé anh hudng dén chat lwong dich vu.
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- H¢ thong chi nhanh

Hién nay, Haviland House dang hoat dong thong qua hé thdng cac chi nhanh tai
thanh phd Pa Ning, bao gdm khu vyc Hai Chau, Hoa Xuan, Son Tra, Ngii Hanh Son va
Lién Chiéu.

Céc chi nhanh ¢6 nhiém vy nghién ctru dac diém thi truong tai dia ban phu trach,
xay dung ké hoach kinh doanh dinh ky va lap du bao doanh thu, lgi nhuan nham bao
dam hoan thanh cac muyc tiéu tai chinh cta cong ty. Dong thoi, d6i ngii nhan vién tai cac
chi nhanh chu dong tim kiém ngudn san phim méi, mo rong tép khach hang va phat
trién thi truong nham gia ting doanh thu va ning cao niang lyc canh tranh cua doanh
nghiép.

Bén canh viéc phat trién hoat dong kinh doanh, cong ty cling dac biét chu trong
dén cong tac dao tao va phat trién ngudn nhan lyc. Cac chuong trinh dao tao duogc t6
chire thudng xuyén nhiam trang bi kién thirc chuyén mén, k¥ ning ban hang va ky nang
cham soc khach hang cho nhan vién. Pay la co s& gitip nguoi lao dong nang cao hi¢u
qua cong viéc, hoan thanh céc chi tiéu KPI duoc giao va gop phan thic ddy sy phat trién
bén vitng ctia doanh nghiép.

2.2 Phén tich yéu té méi trudng anh hudng dén hoat dong kinh doanh ciia Cong ty
C6 phan Haviland House

2.2.1 Moi truong vi mo

2.2.1.1 Kinh té

Yéu t6 kinh té 12 mot trong nhimg nhan t6 ¢ tac dong truc tiép va rd rang nhit
dén hoat dong kinh doanh ciia Haviland House, boi né anh huéng dén sitc mua cia
khach hang, kha nang tiép can von vay, chi phi van hanh va cudi cing 13 loi nhuan cia
doanh nghiép. Giai doan 2023-2025 ching kién mot hanh trinh kinh té da chiéu cua
Viét Nam, voi nhiing giai doan phuc hoi va ting tbc manh mé xen 1an nhiing ap luc tir
bdi canh quéc té bat on.

Nam 2023, GDP Viét Nam ting trudéng ¢ mirc 5,05%, dua quy md nén kinh té
dat khoang 430 ty USD. Mic tang truong nay du khong dat muc tiéu 6,5% dé ra nhung
van thuéc nhém cao nhat khu vuc. Dén nam 2024, toc do tang GDP dat 7,09%, nang
quy md nén kinh té 1én khoang 476 ty USD, véi GDP binh quan dau nguoi dat 4.700
USD. Riéng tai Pa Nang, nim 2024, doanh thu luu trd, in uéng, Itr hanh udc dat hon
31.000 ty dong, tang 22,1% so v4i ndm 2023. Sang nim 2025, da ting trudng tiép tuc
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dugc duy tri khi Da Nﬁng phuc vu hon 17,3 tri€u lugt khéach luu tri, tang 15% so véi
nam 2024, véi doanh thu tir Iuru tri, an uéng va lit hanh dat khoang 60.000 ty dong, ting
hon 21%. Nhimg con sb nay d truc tiép mang lai loi ich 16n cho Haviland House, khi
cong suit khai thac ctia Seahorse Hostel & Bar va chudi ca phé The JOY duy tri ¢ muc
cao, vo1 doanh thu tir cac hoat dong nay tang trudng tich cuc qua ting nam.

Tuy nhién, khdng phai moi thir déu thuan loi. Pau nam 2023, 13i suat huy dong
con & mirc rit cao, vi mot sb ngan hang thuc té tra 13i 1én tGi 12,5%/mam cho ky han
12 thang. Tinh trang nay da giy ra ap luc 16n cho thi truong bat dong san, khién nhiéu
khach hang tiém nang tri hoan viéc mua condotel hodc can ho nghi dudng. Tuy nhién,
sau 4 1an diéu chinh 13i suat diéu hanh tir thang 3 dén thang 6 nam 2023, 14i suat huy
dong da giam manh, va dén cudi nam 2023, 13i suit ky han 6 va 12 thang con lan luot
chi khoang 5,3-5,4%/nam. Xu hudng néi long tiép tuc kéo dai sang nam 2024 va 2025
khi 13i sudt cho vay binh quan nim 2023 giam 1,3% so voi dau nim, nim 2024 giam
thém 1,4%, va tir ddu nim 2025 dén nay di giam thém 0,8%. Diéu nay di tao diéu kién
dé Haviland House day manh cac hoat dong tu van va quan 1y du an bat dong san du
lich.

Dong von FDI vao Viét Nam ciing tiép tuc ting manh, dat khoang 38,23 ty USD
trong ndm 2024. Nhitng yéu t6 nay da tao nén tang thuan loi dé cac doanh nghiép trong
linh vuc du lich va bat dong san nhu Haviland House md rong hoat dong. Tuy nhién,
bdi canh quéc té bit 6n voi chinh sach thué quan cia My va suy thoai & mot s6 thi trudng
phat trién van 13 nhiing rii ro tiém 4n ma cong ty can theo ddi sat sao.

Nhin chung, yéu t6 kinh té trong giai doan 2023-2025 mang lai c4 co hoi va thach
thue rd rét dbi vai Haviland House. Néu nhu sy phuc hoi manh mé cua nganh du lich va
tang truong GDP 1a dong luc chinh giup cong ty dat duoc ting trudng doanh thu an
tugng, thi nhitg bién dong vé 13i suat giai doan dau va 4p luc kinh té toan cau van doi
hoi cong ty phai co su linh hoat cao trong quan 1y tai chinh va diéu chinh danh muyc san
pham.
2.2.1.2 Chinh tri

Yéu t6 chinh tri luon dong vai tro nén tang trong viéc dinh hinh méi truong kinh
doanh, dic biét di véi nhitng nganh nghé c6 tinh nhay cam cao véi chinh sach nha nudc
nhu du lich va bat dong san. Trong giai doan 2023-2025, Vi¢t Nam tiép tuc duy tri dugc

su on dinh chinh tri — mdt 1gi thé 16n so voi nhi€u qudc gia khac dang do61 mat voi bat
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6n hodc thay ddi chinh quyén. Sy on dinh nay tao diéu kién thuan loi cho cic doanh
nghiép trong nudc, trong d6 c6 Haviland House, yén tdm dau tu va mo rong hoat dong.

Mot trong nhitng chinh sach c6 tac dong truc tiép va tich cuc nhat dén hoat dong
ctia cong ty 1 viéc Chinh phii mé rong dang ké chinh sach mién thi thuc nhap canh.
Nghi dinh 62/2023/NB-CP ban hanh nim 2023 di cho phép mién visa ddi v6i cong dan
ctia 25 quéc gia, va dén nam 2024, con s6 nay dugc mo rong thém 13 qudc gia nira.
Nhirng chinh sach nay da tao ra lan song du khach mdi, dac biét tir cac thi truong trong
diém nhu Han Qudc, Trung Quéc, Pai Loan va cac nude chau Au. Nam 2024, khach
quéc té dén Da Ne:mg udc dat hon 4,1 tri¢u luot, tang 36,3% so vdi cung ky nam 2023,
bang 128% so v&i ndm 2019 — vuot xa ké hoach dé ra. Va nam 2025, da ting truong nay
con but pha manh mé hon khi khach quéc té dén Da Ning dat hon 7,6 triéu luot, ting
t61 85% so voi nam 2024. Sy gia taing nay khong chi gitp Seahorse Hostel duy tri cong
sudt cao ma con thiic ddy manh mé& nhu cau luu trii dai ngay, tir d6 1am ting doanh thu
tur dich vu cho thué can hg va quan ly toa nha cua cong ty.

Tuy nhién, bén canh nhiing thuan loi, yéu t6 chinh tri cling mang lai mot s6 rui
ro gian tiép ma cong ty khong thé bo qua. Cing thang thuong mai My — Trung va chinh
sach thué quan caa M¥ 4p dung trong nim 2025 di tao ra nhitng lo ngai vé su bat on
trong chudi cung tmg toan cau, anh hudng nhat dinh dén chi phi vat liéu xay dung va
tam 1y du tu. Ngoai ra, nhitng cing thing trén Bién Dong, du khong truc tiép anh hudng
dén hoat dong hang ngay cia cong ty, nhung van lam diy 1én tdm 1y e ngai & mot bd
phan du khach quc té tir cac thi truong phuong Tay. Du vdy, nhin mot cach tong thé,
yéu t6 chinh tri trong giai doan 2023-2025 van mang tinh tich cuc vuot troi, tao ra mot
moi trudng 6n dinh va thuan lgi dé Haviland House tiép tuc mo rong hoat dong tai thi
truong Pa Néng.
2.2.1.3 Xa hgi

Yéu t6 x4 hoi 1a mot trong nhimng yéu td c6 tac dong sau sic va lau dai nhat dén
hoat dong kinh doanh cia Haviland House, béi né quyét dinh tryc tiép ai 1a khach hang
muc tiéu, ho c6 nhitng nhu cau gi, hanh vi tiéu dung ctia ho ra sao va ho sin sang chi tra
bao nhiéu cho cac dich vu luu tra, bat dong san va trai nghiém am thuc. Trong giai doan
2023-2025, Viét Nam no6i chung va Pa Ning néi riéng da chimg kién nhiing chuyén
dich xa hoi va nhan khau hoc dang ké, tao ra mot buc tranh khach hang da dang va phuc

tap hon bao gio hét.
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Trude hét, vé mat dan sd va do thi hoa, Pa Nang tiép tuc 1a mot trong nhiing
thanh phd c6 tdc do do thi hoa nhanh nhét ca nude. Ty 1¢ dan sb séng tai khu vuc d6 thi
cua thanh phé dat 55,3% trong ndm 2023 va dugc dy bao sé vugt mirc 58% vao nam
2025. Su gia ting nay chil yéu dén tir dong ngudi di cu co hoc tir cac tinh mién Trung
nhur Quang Nam, Quang Ngii, Thira Thién Hué va mot phan tir mién Bic. Nhom tudi
tir 25 dén 40 chiém t6i 68% tong s6 ngudi nhap cu vao Pa Nang, va ho chu yéu 1a nhiing
nguoi tré co trinh do, lam viéc trong cac linh vuc nhu cong nghé thong tin, giao duc,
dich vu tai chinh va du lich. Chinh nh6ém dbi tuong nay da tao ra nhu cau rat 16n vé nha
¢ dai han, dac bi¢t 1a cac cdn ho cho thué véi gia ca hop 1y va tién ich déy du. Su gia
tang dan s nhanh chong ciing kéo theo ap luc 16n ha tang d6 thi, tir giao thong, cap thoat
nude dén xir Iy réc thai, khién chi phi van hanh cac toa nha ma cong ty quan 1y gia ting
theo tirng nam.

Vé co ciu d6 tudi, Viét Nam dang trong giai doan co cu dan sd vang, voi hai
thé hé tiéu dung chinh tai Pa Ning 1a thé hé Z (sinh tir 1997 dén 2012) va thé hé
Millennials (sinh tir 1981 dén 1996). Thé hé Z 1a nhitng nguoi tré ning dong, wa thich
trai nghiém c4 nhan hoa, thuong xuyén sit dung mang xa hoi dé tim kiém va danh gia
dich vu. Ho dic biét yéu thich cac khong gian luu tri co thiét ké dep, phu hop dé check-
in va c6 muc gia phai chang. Nho du tw manh vao tiép thi trén cac nén tang nhu TikTok
va Instagram, Seahorse Hostel & Bar di thu hut duoc luong 16n khach hang thudc thé
hé nay. Trong khi d6, thé hé Millennials c6 thu nhap 6n dinh hon va quan tAm nhiéu dén
cac san pham bat dong san c6 kha ning sinh 101 thu dong, ching han nhu condotel hoic
can ho cho thué qua cac nén tang nhu Airbnb.

Vé thu nhap va sttc mua, thu nhap binh quan dau nguoi tai Pa Nang da ting tir
mirc 5.600 USD trong nam 2024 va tiép tuc duoc cai thién trong nim 2025, cao hon
khoang 30% so v&i mic trung binh ca nudc. Nhom cé thu nhap trén 30 triéu dong/thang
1a ddi twong chinh ciia cac san pham bat dong san cao cip nhu condotel ven bién hoic
villa nghi dudng. Nhom thu nhap tir 15 dén 30 triéu dong/thang 1a khach hang tiém ning
cho dich vu cho thué cin ho dai han. Cudi cung, nhoém thu nhap dudi 15 triéu déng/théng
1a d6i tuong chinh cua cac dich vu luu tra gia ré nhu hostel va homestay. Nhan thirc ro
su phan hoa nay, Haviland House da xay dung mot danh muc san phrflm da dang, tu
condotel cao cip, dén can ho cho thué trung cap, va cudi cung 1a Seahorse Hostel vai

mirc gia pho thong, tir d6 dap Gmg dugce nhu cdu cia hau hét cac phan khuc khach hang.
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Vé xu hudng hanh vi tiéu dung, xu huéng workation — két hop lam viéc va du
lich — tiép tuc mo ra co hoi 16n trong giai doan nay. SO ngay luwu tri binh quan cia khach
ngl qua dém tai Pa Ning nam 2024 13 1,5 ngay/luot, trong d6 khach qudc té 1a 1,56
ngay/lugt. Nam bit xu hudng ndy, cong ty di dau tu xay dung cac khong gian lam viéc
chung (co-working space) tai cac toa nha ma minh quan 1y, tir d6 nang ty 1¢ gia han hop
déng thué 1én mirc cao. Nhin chung, yéu t6 xa hoi, dic biét 1a nhiing thay ddi vé nhan
khau hoc va hanh vi tiéu dung, d3 va dang 1a dong lyc ting trudng quan trong nhat d6i
véi Haviland House trong giai doan 2023-2025.
2.2.1.4 Cong nghé

Su phat trién cua cong nghé s6 da va dang thay d6i hoan toan cach thirc ma cac
doanh nghiép trong nganh du lich va bat dong san tiép can khach hang, van hanh co s
va quan 1y chi phi. Viét Nam, véi chién luoc qudc gia vé& chuyén doi sd, tiép tuc danh
ngudn luc 16n cho viée phat trién ha ting cong nghé, va Haviland House ciing khong
nim ngoai xu hudng nay.

Trong nam 2023 va 2024, cic nén tang dit phong truc tuyén nhu Booking.com,
Agoda va Airbnb tiép tuc 1 kénh tiép can khach hang qudc té chu luc, gilp cng ty duy
tri va gia ting doanh thu tir mang hostel. Dong thoi, cong ty bit dau tmg dung cac cong
nghé tién tién hon nhu tri tué nhan tao (AI) va thuc té a0 (VR) trong hoat dong tu van
bét dong san. Cu thé, cac tour tham quan dy an ao di gitp khach hang & xa c6 thé trai
nghiém khong gian ma khong can dén truc tiép, tir d6 giam chi phi tiép thi truyén thong.
Dong thoi, hé théng quan 1y toa nha thong minh sir dung cong nghé IoT (Internet of
Things) da duoc trién khai tai mot sd du 4n, cho phép theo doi va diéu chinh tiéu thu
dién nudc ty dong, giup tiét kiém chi phi van hanh hang thang. Pac biét, nganh du lich
Pa Ning dang day manh chuyén doi s6 trong toan nganh, tao ra ap luc tich cuc dé cac
doanh nghiép nhu Haviland House nang cap nang luc sb ciia minh trong nam 2025.

Tuy nhién, viéc dau tu cong nghé cling dit ra khong it thach thirc. Chi phi ban
dau dé trién khai cac hé théng AL VR va IoT chiém mot phan dang ké trong tong ngan
sach hoat dong cuia cong ty, trong khi nguén nhén lyc c6 chuyén moén céng nghé tai Pa
Ning van con han ché. Du vay, véi xu hudng sd héa ngay cang manh mé, cong nghé
van 1a co hoi 16n dé Haviland House chuyén doi tir mé hinh kinh doanh truyén thong
sang mo hinh théng minh, bén viing,

2.2.1.5 Phap Iy
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H¢ théng phap luat 1a khung kho quan trong quy dinh moi hoat dong dau tu, s
hitu va giao dich bat dong san, dong thoi anh huong truc tiép dén tinh minh bach va rai
ro phap 1y ciia doanh nghiép. Giai doan 2023-2025 chung kién mot loat cai cach phap
1y quan trong, tao ra su thay ddi 16n dbi véi thi truong bat dong san du lich.

Trong nam 2023, tinh trang cham tré trong cip gidy chimg nhan quyén sir dung
dat (s6 d6) van con 1a rao can déng ké, gdy anh hudng dén tién d6 nhiéu dy an tu vin
phat trién bat dong san cua Haviland House. Tuy nhién, budc ngodt 16n dién ra tir ngay
01 thang 8 nam 2024, khi ba luat quan trong la Luat Pat dai, Luat Nha & va Luat Kinh
doanh bat dong san stra doi chinh thirc c6 hiéu luc, thao g nhiéu nut that vé cip phép,
chuyén nhuong dy 4n va minh bach giao dich. Cung v&i d6, Nghi quyét 68/NQ-CP ban
hanh ngay 10 thang 5 nim 2024 vé cac giai phap thic day thi truong bat dong san da
mo ra co hoi vay von uu dii, giup cong ty ddy nhanh tién do cac du 4n quan Iy toa nha.
Sang nim 2025, Pa Ning tiép tuc dugc huong loi tir Nghi quyét sd 136/2024/QH15 voi
nhimg co ché, chinh sach dic thu, trong d6 xac dinh nim 2025 1a "Nim tip trung sip
xép tinh gon bo may gin véi cat giam tha tuc hanh chinh, trién khai hiéu qua t6 chirc
chinh quyén d6 thi va cic co ché, chinh sach dic thi nhim thic ddy manh mé& ting
truéng kinh té."

Nhin chung, yéu t6 phap 1y di chuyén tir trang thai giy can trd trong giai doan
dau sang trang thai hd trg manh mé& trong nira sau cua giai doan nghién ctru, tao didu
kién thuén loi dé Haviland House m& rong danh muc dich vu.
2.2.1.6 Moi truwong

Bién d6i khi hiu va xu hudng du lich bén virng dang trd thanh nhitng vin dé
khong thé bo qua ddi voi cac doanh nghiép trong nganh du lich va bat dong san. Tai Pa
Nang, tan suat 1 Iyt va x6i mon bo bién tiép tuc gia ting trong giai doan 2023-2025,
budc Haviland House phai chi thém ngan sach dé gia c¢6 két cdu cong trinh va lap dat hé
thong thoat nudc tai cac du an ven bién. Pong thoi, cac quy dinh vé bao vé méi trudng
tiép tuc duoc that chat, 1am ting chi phi van hanh cta chudi ca phé The JOY va cac co
sO kinh doanh khéc.

Tuy nhién, xu huéng du lich xanh lai mé ra co hoi 16n. Pa Ning dang hudng t6i
muc tiéu phat trién du lich xanh, bén viing va chét luong cao 1 dinh huéng xuyén sudt
trong giai doan téi. Nhd dau tu vao hé théng ning lwong mat troi va quan 1y rac thai

hiéu qua, Seahorse Hostel dd dugc S Du lich Pa Nang cap ching nhan co sd luu tra
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xanh, tir d6 tang strc hut so v&i cac ddi thu cing phan khac. Du chi phi ban dau khong
nho, nhung viéc dinh vi thuong hiéu theo hudng bén viing dang gitip cong ty xy dung
loi thé canh tranh 1au dai trong bdi canh du khach ngay cang uu tién cac lya chon than
thién vé1 moi truong.

2.2.2. Moi truwong vi mo

2.2.2.1. Khach hang

Pa Ning tiép tuc 1a mot trong nhimg thanh phd c6 téc do ting truong dan sé cao
nhit ca nudc, voi dan sé vugt mbe 1,2 triéu ngudi trong giai doan 2023-2025. Thanh
phd di va dang tro thanh diém dén hap dan dé lam viéc, hoc tap va sinh séng ciia ngudi
dan trén khap ca nudc, din dén nhu cau vé nha ¢ va cian ho cho thué khong ngimg gia
tang.

boi tuong khach hang thué can hd thuong c6 do tudi tir 18 dén 40 tudi, vai thu
nhap tu 4 dén 30 triéu déng trén mot thang. O d6 tudi con kha tré nén quan diém khi lya
chon mot can ho dé sinh sdng thudng dit ra nhitng yéu cau nhu: khéng gian séng hién
dai va thoang mat, vi tri thuén loi cho viéc di lam va hoc tap, ndi that va tién ich dﬁy du,
murc gia phu hop véi thu nhap.

Céc ca nhan va to chtc c6 nhu cdu cho thué can ho, nha nguyén cin, phong tro
cling 12 khach hang quan trong cta cong ty. Luong khach qubc té dén Pa Ning trong
nam 2024 dat hon 4,1 triéu luot, va nam 2025 con sd nay da tang vot 1én hon 7,6 triéu
luot, tao ra nhu cau luu tri ngén va dai han rat lon. Hién nay, ) luong cac can hg, nha
tro, chung cur mini ngdy cang gia ting & hau hét cac khu vuc trong thanh phd, tir cac cin
tro khong noi that, chung cu mini ntra ndi that dén céc can ho duoc trang bi dﬁy du noi1
that hién dai, thoang mat — phan anh su da dang héa ciia thi trudng va nhu cau ngiy cang
cao cua khach hang trong giai doan 2023-2025.
2.2.2.2. Péi thii canh tranh

Véi nhu cau tim kiém can ho ting nhanh chong trong thoi gian gan day, da c6
nhiéu cong ty nam bat duoc xu hudng va bat dau thuc hién nhiing chién luoc vé linh
vuc ndy. Diéu d6 tao nén sy canh tranh vo cliing gay gat trong nganh cho thué cin ho.

Hién tai trén dia ban thanh phd da xuat hién mot sd don vi cung cép dich vu vé
tim kiém cho thué cin ho. Trong d6 hai don vi dugc coi 1a ddi tha canh tranh truc tiép
v61 Haviland nhu: Cong ty Baboo House va Cong ty Bizcity.

Bang 2.2. Bang so sanh Haviland House vdi cdc doi thii canh tranh
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Poi thii canh tranh

CONG TY BABOO
HOUSE

Cong ty BIZCITY

Dich vu canh tranh

- Chuyén cung cap dich vu
cho thué can ho, phong tro

cao cap tai Pa Nang

- Cung cap giai phap tim
kiém va cho thué bat dong
san, can hd dich vu tai ba

Ning

Mo ta san pham canh

tranh

- Moi gidi va quan 1y cho
thué can ho, phong tro, nha

nguyén can tai Pa Nang

- Cung cap dich vu cho
thué can hg, van phong va
mit bang kinh doanh trén

dia ban Pa Ning

Diém manh

- Thuong hiéu dugc nhan
dién tét trong phan khic
khach thué tré, hién dai.
- Danh muc san phim da
dang, vi tri cac can ho
thuan loi, gan trung tam. -
Quy trinh tu van va hd trg
khach hang nhanh chéng,
chuyén nghiép.

- Binh huéng 1o rang vao
phan khuc khach hang
doanh nghi¢p va chuyén
gia nudc ngoai.

- Danh muc bét dong san
phong ph, dap ing nhiéu
nhu cau tr & dén kinh
doanh. - C6 nén tang cong
nghé hd tro tim kiém va két

noi khach hang hi¢u qua.

Pieém yeu

- Quy md con han ché,
chua mé rong duoc thi
phan ra ngoai khu vuc
trung tAm thanh pho.

- Mtrc d6 nhan dién thuong
hiéu trén cac kénh truyén
thong truc tuyén con chua

manh.

- Thuong hi¢u chua thuc
st phd bién v6i nhém
khach hang ca nhan trong
nuoc.

- Mt gia cho thué con cao
so v6i mit bang chung,
kho tiép can phan khuc
binh dan.

Chién lwge marketing

Tap trung truyén thong qua
mang xa hdi Facebook,

Instagram va cac hgi nhém

- Trién khai marketing qua

website va cac kénh mang

xa hdi, nham vao tép khach
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cong dong nguoi thué nha
tai Pa Nang.

- X4y dung hinh anh
thuong hiéu tré trung, gan
gli1, chu trong dang tai ndi

dung hinh anh thyc té cac

hang doanh nghi¢p va
nguoi nude ngoai.

- Hop tac véi cac don vi
mdi gidi, san giao dich bat
dong san dé mo rong kénh

phan phdi.

can ho.

Hién tai Haviland vé chién luoc va quy mé 1a don vi c6 thé dénh gia 12 hang dau
trong linh vuc tim kiém cho thué cin ho tai thanh phé Pa Ning. Tuy nhién, qua viéc
phan tich c6 thé thiy cac d6i thii canh tranh di c6 nhitng chién luoc dinh hudng phat
trién ciing nhu cac diém manh c6 thé gy anh huong truc tiép dén Haviland trong viéc
tiép can khach hang. Vi vay, cong ty can c6 nhing chinh sach dinh hudng chi tiét, phu
hop voi ting giai doan cu thé dé duy tri va cing ¢ vi thé canh tranh trén thi truong.
2.2.2.3 Nha cung cip

Hién tai Haviland House dang c6 2 ngudn cung tng chinh vé dich vu/san phdm
cho thué can ho: Chung cu Mini do Haviland House quan 1y, van hanh doc quyén va
Céc ca nhan to chtrc ¢6 nhu cau cho thué can ho.

Hién nay Haviland House dang s& hitu 28 toa chung cu mini doc quyén. Véi 28
toa chung cu nay, Haviland House s& hitu cho minh hon 560 can hé cho thué véi noi
tht dugc trang bi hién dai. Sin sang dap tng nhu cu ctia khach hang mét cach nhanh
chéng va kip thoi.

Bén canh d6, hién tai Haviland House dang hop tac ban hang dé 1ip khach cho
cht nha, c6 thé dap mg nhu cau thué cin ho luong 16n cua khach hang tai Pa Ning
trong tuong lai.

Qua d6 co thé thay Haviland doc lap va lam cha duoc van dé vé nha cung tng
khi c6 dén 28 toa chung cu cho thué. Piéu d6 tao cho Haviland d¢ sén sang cung tng
khi khéch hang yéu cau. Va viéc lién két v6i cac ca nhan to chirc c6 toa chung cu cho

thué tao su da dang khach hang khi dén v6i Haviland sé& c¢6 duoc nhiéu sy lua chon.

2.3 Nguon lye ciia Cong ty Co phan Haviland House
2.3.1 Co s6 vt chiit
Bang 2.3. Bang thong ké thiét bi ciia Céng ty C6 phan Haviland House
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STT Tén co s& vat chat S6 luong
1 Ban lam viéc 40
2 Ghé lam viéc 180
3 O dién 40
4 Quat 20
5 Diéu hoa 10
6 Camera 10
7 Tu dung tai liéu 7
8 Loa 5
9 Bong den 20
10 May in 18

(Nguon: Phong kinh doanh — Céng ty Cé phan Haviland House)

*Nhan xét

Khéng gian lam viéc tai Haviland duoc thiét ké rong rii, thoang mat véi day du
ban ghé va trang thiét bi can thiét, ddng thoi dugce phan chia rd rang theo timg phong
ban. Trén cac mang tuong con duoc trang tri bang nhitng ciu khau hiéu tao dong luc,
gitip khong gian tré nén sinh dong va khich 1é tinh than 1am viéc ciia nhan vién.

Hé thong chiéu sang duoc bd tri hop 1y, dam bao anh sang 6n dinh phuc vu qua
trinh 1am viéc. Puong truyén Internet manh va c6 nhidu cong két ndi tryc tiép gitip nhan
vién dé dang sir dung va dam bao tinh lién tyc trong cong viéc. Bén canh d6, cong ty
trang bi san may tinh ban cho bd phan ké toan va mot s6 bod phan chuyén mon dé thuan
tién trong viéc xu ly va kiém ké dir liéu.

M&i phong 1am viéc déu dugc lap dat diéu hoa va quat nham duy tri khong khi
thoai mai. Ngoai ra, cong ty con cung cap binh nudc nong lanh, t lanh va 10 vi song,
phuc vu nhu cdu an ubng va nghi trua ctia nhan vién.

Moi trudng lam viéc chuyén nghiép, sang tao két hop vdi co so vat chat day du
da gop phan tao diéu kién thuan loi, giup nhan vién cam thay thoai mai, nang cao hiéu
qua va chat luong cong viée

2.3.2 Nguén nhin luc
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Bang 2.4 Bang phdn tich nguén nhan liec ciia Cong ty Co phan Haviland House tir
nam 2023 - 2025

Chi tiéu: N&m 2023 N&m 2024 Nam 2025
wona | 7% | v | 9% igng| 9% | B | 0% | img | %% | eene | 0
Ténglaodong | 250 | 100% | 50 | 20,00% | 300 | 100% | 100 [3333%| 400 | 100%
1. Theo gi¢i tinh
N&m 2023 Nam 2024 Nam 2025 20242023 20252024
Nam 138| 5520% 175 58,33% | 212 [53,00%| 37| 26,81% 37{21,14%
N 12| 44,80% 125 4167%( 188 [47.00%| 13| 11,61% 63 50,40%
2. Theo trinh d6 hoc van
Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025 20242023 20252024
CBITrung cép 95 | 38,00% 110 3667% | 150 [37,50%| 15| 15,79% 40 36,36%
BHI Sau BH 10| 44,00% 135 4500% [ 180 [4500%| 25| 22,73% 45 (33,33%
-k 45 | 18,00% 55 1833% | 70 [1750%| 10| 22,22% 15(27,27%
3. D6 tudi
N&m 2023 Nam 2024 Nam 2025 20242023 202512024
Duéi 25 15| 4600%| 135 45,00%| 153 [3825%| 20| 17,39% 18(13,33%
Tir 25-35 80 | 32,00% % 32,00%| 146 |3650%| 16| 20,00% 50{52,08%
Tir 36-45 2| 1280% 43 1433% | 56 [14,00%| 11| 3438% 13130,23%
Trén 45 23| 9,20% 2 867%| 45 |11,25% 3| 13,04% 19 {73,08%

(Nguon: Phong HCNS ciia Cong ty Cé Phan Haviland House)
*Nhan xét:
a. Téng lao dong
Quy mé nhén sy cong ty ting truéng déu va manh qua cac nam:
¢ 2023: 250 nguoi — 2024: 300 nguoi — 2025: 400 nguoi
o Murc tang 2024/2023: +50 nguoi (20%), 2025/2024: +100 ngudi (33,33%)
— Tbc d6 ting truong nhan sy ngiy cang gia ting, cho thiy cong ty dang trong
giai doan m& rong quy mo hoat dong manh mé.
b. Theo gioi tinh
« Nam ludn chiém ty 1& cao hon ni¥, tuy nhién ty 1 nam c6 xu huéng giam dan
(55,20% — 58,33% — 53,00%), trong khi ty I¢ nit tang 1én (44,80% — 41,67% —
47,00%).
« Nam 2025, co ciu gidi tinh dang dan tiém can can bﬁng hon, phan 4nh xu huéng
binh dang trong tuyén dung ctia cong ty.

c. Theo trinh dé hoc vin
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« Nhém Dai hoc/Sau Pai hoc 1udn chiém ty 1¢ cao nhét va 6n dinh (~44-45%), cho
thdy cong ty chu trong tuyén dung nhan sy c6 trinh d6 chuyén mén cao.

« Nhém CP/Trung cap ting kha nhanh nam 2025 (+40 nguoi, ting 36,36%), c6 thé
do nhu ciu mé rong cac vi tri nghié€p vu.

« Nhém lao dong phd thong chiém ty 1¢ thap nhat (~17-18%) va ting déu, phu hop
v6i nhu cau hd tro van hanh khi quy mé cong ty 16n hon.

d. Theo dé tuoi

« Nhém dudi 25 tudi chiém ty 1& 16n nhat nhung dang giam dan vé ty trong (46%
— 45% — 38,25%), du sb tuyét d6i van ting.

« Nhém 25-35 tudi dang ting manh nhit ca vé sé luong 1an ty trong (32% — 32%
— 36,50%), day 1a luc luong lao dong nong cdt ciia cong ty.

« Nhom 36-45 tudi va trén 45 tudi chiém ty 1& nho nhung ting nhanh vé chénh
1éch, dic biét nhom trén 45 ting t6i 73,08% nim 2025 — cho thiy cong ty dang bo sung
thém nhan sy giau kinh nghiém vao bd may.

Két ludn chung:

Co c4u nhan lyc ctia Haviland House dang phat trién theo hudng tich cuc va bén
virng: quy mé mé rong nhanh, trinh d6 hoc van cao, luc luong lao dong tré - c6 kinh
nghiém duoc can bang hop 1y. Pay 1a nén tang nhan su tot dé cong ty duy tri va nang

cao nang luc canh tranh trong thoi gian toi.
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2.3.3 Tinh hinh tai chinh
Bang 2.5. Bang cdn doi ké todn tir nam 2023 — 2025 ciia Céng ty Cé phan Haviland

CHI TIEU

NAM 2023

NAM 2024

House

NAM 2025

CHENH LECH 202472023

CHENH LECH 2025/2024

*Nhan xét

G trj | Titrgng Gidtri | Titrong
A. TAI SAN
1. Tai san ngin han 5.194.705.735 | 6.636.176.457 |  7.867.420.822 1.441.470.722 [ 27,75% 1.231.244.365 | 18,55%
1. Tién vi CKTDT 2.625.390.443 | 2.252348.756 |  2.687.259.244 -373.041.687 | -14.21% 434.910.488 | 19,30%
2. Céc khoin phai thu NH 853.644.742 | 853372381 920.865.308 272361 | -0,03% 67492927 | 791%
3. Diu tu ngin han 1.187.350.100 | 2.605.720320 |  2.921.601.316 1.418.370.220 [ 119,46% 315.880.996 | 12,13%
4. Tii sin ngin han khac 528.320.450 | 924735.000 | 1.337.694.954 | 396.414.550 | 75,03% 412.959.954 | 44,64%
IL Tii sin dai han 2.258.135.398 | 4.104.105.122 |  5.043.571.738 | 1.845.969.724 | 81,75% 939.466.616 | 22.89%
1. Tai sin ¢6 dinh | 678680426 | 879.562.348 | 1153278411 |  200.881.922 | 29.60% | 273716063 | 31.14% |
Nguyén gid 678.680.426 | 879562348 |  1.153278.411 | 200.881.922 | 29.60% 273.716.063 | 31,14%
Hao mén liy ké -339.289.314 | -226.204.186 | -282.205.313 | 113.085.128 | -33,33% -55.999.127 | 24,76%
(2. Phii thu dai han i 0l 0l __01 000% 0] 0,00%
3. BDS diu tr - 844.890.653 | 1962.220.197 | 2304618232 |  1.117.329.545 | 132.25% |  342.398.035 | 1745%
4. Tai san dai han khac 734564320 | 1.262.322.577 |  1.585.675.095 527758257 | 71.85% 323352518 | 25,62%
TONG TAI SAN 7.452.841.133 | 10.740.281.579 | 12.910.992.560 | 3.287.440.446 | 44,11% 2.170.710.981 | 20,23%
| — _ B.NGUONVON == — £ 1
L Ng phi tri 4906704430 [ 7.869.923618 | 9.863.604.271 [ 2963219188 [ 60.39% [ 1.553.680.683 [ 19.712%
1. N¢r ngéin han 3.546.704 430 | 6.509923.618 7.807.266.384 2963.219.188 83.55% 1.297.342.766 | 19,94%
Phii tré ngudi bén ngn han 536.428.754 | 855482441 | 1022118367 | 319.053.687 | 59.48% |  166.635.926 | 1947% |
Vay ving thué TONH £200.000.000 | 100.000.000  118.690.573 | -100.000.000 | -50,00% |  18.690.573 | 18,69% |
Phii tré ngudi lao déng  2463.700.797 | 5.181.017.853 | 6.122.735.829 | 2.717.317.056 | 11029% |  941.717.976 | 18,17% |
Phii trd ngén han khdc 326.574.879 | 353423324 408.897615 | 26848445 | 822% | 55474.291 | 15,69%
Quf khen thuémg vi phic loi 20.000.000 | 20.000.000 26.823.607 0 000% 6.823.607 | 34,12%
2. No dat han 1.360.000.000 | 1.360.000.000 | 1.616.337.887 . 0 . 0,00% 256.337.887 | 18.85%
I Vén chi s hiru 2546.136.703 | 2.870.357.961 | 3.487.388.289 | 324221258 | 12,73% 617.030.328 | 21.48%
1. Von el sir hitu 2.546.136.703 | 2.870.357.961 | 3.487.388.289 | 324221258 | 12,73% 617.030.328 | 2148%
Vén gép cita chil s6 hiru 2.000.000.000 | 2.000.000.000 | 2.200.000.000 | 0  0,00% 200.000.000 | 10,00%
LNST chua phin phéi 546.136.703 | 870357.961 | 1.287.388.289 | 324.221.258 | 59,37% 417.030328 | 47,90%
2. Nguon kinh phi khac 0 0 0 0 0.00% 0| 0,00%
TONG NGUON VON 7.452.841.133 | 10.740.281.579 | 12.910.992.560 | 3.287.440.446 | 44,11% 2.170.710.981 | 20,23%
(Nguon: Phong kinh doanh — Céong ty Co phan Haviland House)

Qua s6 liéu tir bang can ddi ké toan trong giai doan 2023-2025, c¢6 thé nhan thiy quy
md tai san va ngudn von cua doanh nghiép ¢ su ting truong manh mé va lién tuc.

Vé tai san:

Tong tai san cua doanh nghiép ting dang ké qua cac nam. Cu thé, nam 2023 tong
tai san dat 7.452.841.133 dong, dén nam 2024 ting 1én 10.740.281.579 ddng (twong Gmg
tang 44,11% so véi nam 2023), va tiép tuc ting 1én 12.910.992.560 dong trong nim
2025 (tang 20,23% so v&i ndm 2024). Piéu nay phan anh sy mé rong quy mo hoat dong
ctua doanh nghiép trong giai doan nghién ctru.

Tai san ngdn han chiém ty trong 16n trong co cdu tong tai san. Nam 2024, tai san
ngén han dat 6.636.176.457 d@)ng, tang 27,75% so v&i nam 2023. Pén nam 2025, con
sO nay tiép tuc ting 1én 7.867.420.822 dong (ting 18,55% so v4i nam 2024). Trong do,

khoan muyc tién va cac khoan twong duong tién giam 14,21% trong nam 2024 nhung lai
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phuc hdi voi mic ting 19,30% trong ndm 2025, cho thdy doanh nghiép da chu dong
diéu tiét lai luong tién mat nam giir. Pau tu tai chinh ngan han ting manh 119,46% trong
nam 2024, phan anh chién luoc da dang hoa danh muc dau tu caa doanh nghi¢p. Tai san
ngan han khéc ciing ghi nhan muc ting 4n twong 75,03% va 44,64% lan luot trong hai
nam 2024 va 2025.

Tai san dai han cling c6 xu hudng tang trudng tich cyc, dic biét 1a khoan muc
bat dong san dau tu ting 132,25% trong nam 2024 va 17,45% trong nam 2025, cho thay
doanh nghiép dang day manh dau tu vao bat dong san nhu mot kénh sinh 16 trong diém.
Tai san ¢ dinh va tai san dai han khac ciing 1an luot ghi nhan mirc ting kha quan, thé
hién dinh hudng dau tu co s& vat chét phuc vu hoat dong san xuét kinh doanh 1au dai.

Vvé nguén von:

Co cAu ngudn vdn ciia doanh nghiép cho thdy no phai tra chiém ty trong cao va
c6 xu hudng ting. Cu thé, tong no phai tra nim 2024 ting 60,39% so véi ndm 2023, va
tiép tuc ting 19,72% trong ndm 2025. Trong d6, no ngan han chiém phan 16n, tap trung
cha yéu & khoan muc phai tra nguoi lao dong (ting 110,29% nam 2024 va 18,17% nim
2025), phan anh quy mo nhan sy va chi phi lao dong ngay cang tang tuwong tng voi su
mo& rong hoat dong ctia doanh nghiép.

Vén chu so hitu duy tri da ting truong on dinh, tir 2.546.136.703 ddng nam 2023
1én 2.870.357.961 dong nam 2024 (ting 12,73%) va dat 3.487.388.289 dong nam 2025
(ting 21,48%). Pang cht1 ¥, 1oi nhudn sau thué chua phan phdi ting manh tir 546.136.703
dong 1én 1.287.388.289 dong trong giai doan nay (ting 47,90% so v4i ndm 2024), thé
hién kha nang sinh 161 va tich liy né1 bo ctia doanh nghiép ngay cang dugc cai thién.

Két luan:

Nhin téng thé, trong giai doan 2023-2025, doanh nghiép c6 sy ting trudng manh
vé quy mo tai san va nguén von. Tuy nhién, ty 1¢ no phai tra trén tong nguén von van &
mirc cao (chiém trén 70% tong ngudn von qua cac nim), diéu nay dit ra yéu cau doanh
nghiép can kiém soat chat ché riii ro tai chinh, dong thoi ¢ ké hoach can dbi hop 1y giita

ngudn von vay va von chu s¢ hitu nham ddm bao sy bén ving trong dai han.
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2.4 Thyc trang vé hoat dong chim séc khiach hang mang dai han tai Cong ty Co
phan Haviland House
2.4.1 Diic diém khdch hang va cong tic quén Iy khdch hang mang dai han ciia cong ty
2.4.1.1 Péc diém khdch hang ciia cong ty

M&i nhém khach hang c6 nhitng dic diém, nhu cau va so thich khac nhau, do d6
doanh nghiép can xac dinh rd dbi twong khach hang muc tiéu cling nhu nhu cau cia ho.
Viéc thu thip va phan tich thong tin khiach hang giip doanh nghiép xay dung cac san
pham, dich vu phu hop, tir d6 gia ting kha ning thu hat va dap tng tét hon nhu cau cia
khach hang. Bén canh d6, viéc nim bat tdm 1y khach hang déng vai trd quan trong trong
viéc nang cao chat lugng phuc vu va 13 mot trong nhitng yéu td then chét quyét dinh dén
su thanh cong cua doanh nghiép.

Khach hang 13 yéu td trung tAm, c6 vai tro quyét dinh dén sy ton tai va phat trién
ctia doanh nghiép. Trong qua trinh hoat dong san xuét, kinh doanh, mdi doanh nghiép
déu huéng dén cac nhoém khach hang muc tiéu nhim xay dung cac chinh sach phu hop.
Hién nay, cong ty dang phuc vu hai nhém khach hang chinh la khach hang c4 nhan va
khach hang t6 chtrc. Pay déu la nhitng dbi twong c6 anh hudng tryc tiép dén doanh thu,
ddng thoi 13 nén tang giup Coéng ty C6 phan Haviland House duy tri va phat trién bén

virng trén thi truong.

Co cau khach hang theo nam (2023 - 2025)

Khach hang ca nhan @ Khach hang té chirc

(Nguén: Phong kinh doanh — Céng ty Cé phan Haviland House)
Hinh 2.3 Biéu do co cau khdch hang mang dai han ciia Céng ty C6 phan Haviland
House nam 2023 — 2025
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C6 thé thay tir biéu d6 2.5 khach hang ca nhan chiém ti trong cao hon so véi
khach hang t6 chtic trong co cdu khach hang cta cong ty 1a khoang 60% trd 1én.

<> Khach hang ca nhan:

Khach hang ca nhan la nhom doi tuong c6 nhu cau sir dung dich vu cho thué cac
san pham bat dong san chinh cta cong ty, bao gdm cin ho, mit bang thuong mai, nha
nguyén cin va cac loai hinh bat dong san tuwong tu. Mic du gid tri giao dich trung binh
tir mdi khach hang ca nhan thudng thip hon so voi khach hang t6 chic, nhung nhém
nay lai chiém ty trong 16n nhat trong co cu khach hang ctia cong ty. Theo sb liéu nim
2025, khach hang ca nhan dong gop khoang 80% téng doanh thu va loi nhuan, do d6
van 1 phan khac mang lai gia tri kinh té quan trong va dugc xem 1a ddi twong khach
hang trong tam.

Nhan thirc rd vai trd cta phan khuc nay, cong ty da xdy dung va trién khai cac
chinh sach cham soc, tiép can phu hop. Khi phat hién khach hang ca nhan c6 nhu cau,
cong ty chu dong tiép can ngay lap tirc, cung cip thong tin ddy du, chinh xac vé san
pham va dich vy, ddng thoi tu van, hd tro cin ddi cac phuong an sao cho phu hop nhat
v6i nhu cau thyc té va kha ning tai chinh cua khach hang. Phan 16n khach hang ¢4 nhan
thudng xuyén tim kiém thong tin nhung chua c6 du kinh nghiém va phuong phap dé
danh gia, so sanh mot cach hiéu qua gitta cac lya chon. Do d6, vai trd tu van chuyén
sdu, cung cap thong tin minh bach va giai phap tdi vu cua cong ty chinh 13 yéu t6 quan
trong giup khach hang ra quyét dinh nhanh chéng va tin tudng lya chon dich vu.

Tuy nhién, sy phat trién manh mé& ctia cong nghé thong tin va cac nén tang truc
tuyén da lam thay doi dang ké hanh vi tim kiém cua khach hang c4 nhan. Viéc tiép cén
thong tin, so sdnh gia ca va lya chon don vi cung cép dich vy hién nay tr¢ nén dé dang,
nhanh chéng va c6 nhiéu phuong 4n hon bao gid hét. Piéu nay tao ra thach thirc 16n ddi
v&i cong ty trong viéc duy tri 1ong trung thanh cua khéach hang cii va thu hat khach hang
moi, doi hoi cong ty phai khong ngliing nang cao chat luong dich vu, ting cuong trai
nghiém khach hang va xay dung loi thé canh tranh bén viing trong méi trudng canh
tranh ngdy cang gay git.

< Khach hang td chirc:

Khéi luong khach hang thudc nhém khach hang t6 chirc trong giai doan 2023—
2024 van con ¢ mirc twong ddi thap. Tuy nhién, dén nim 2025, s6 lugng khach hang

nay da tang manh, gap khodng hai lan so véi nam 2023 va cao hon dang ké so v&i nam
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2024. Sy gia tang nay phan anh nhu cau xay dyng, s& hiru va cho thué lai cac toa nha
cia nhom khach hang t6 chirc dang ngdy cang 16n. Khach hang t6 chirc cha yéu bao
gdm céc cong ty va doanh nghiép nim giir nhiéu toa nha cho thué. Mic du chiém ty
trong thap trong co ciu khach hang cua cong ty, nhém khach hang nay lai mang dén gia
tr1 giao dich cao va dong gdp quan trong vao doanh thu.

Qua trinh ra quyét dinh ctia khach hang t6 chirc thudng phire tap va kéo dai hon
so v6i khach hang ca nhan do c6 sy tham gia ctia nhiéu bd phan trong doanh nghiép. Gia
tri hop dong ky két giira cong ty va nhom doanh nghiép thuong 16n, voi thoi han s
dung dich vu kéo dai trong nhiéu nim. Ngoai ra, cac doanh nghiép nay c6 xu hudng
thué don vi thi ba dé hd tro quan ly, van hanh va tham chi 1a thuc hién hoat dong ban
hang cho céc toa nha ho s& hiru nhim dam béo tinh chuyén nghiép, hiéu qua va tbi vu
hoa nguén luc no1 bo.

Dé duy tri va phat trién quan hé hop tac v6i nhom khach hang to chire, cong ty
trién khai nhiéu chinh sach wu dai nhu giam gid dich vu hoac diéu chinh nhirng diéu
khoan mang tinh hd trg cho khach hang. Cac chinh sach nay thé hién sy quan tim va
cam két cua cong ty d6i voi nhom khach hang t6 chirc, gop phan nang cao mirc do hai
1ong va khuyén khich ho tiép tuc sir dung dich vu ctia cong ty trong dai han.
2.4.1.2 Cong tac quan ly khach hang cua cong ty

Co s¢ dit liéu khach hang ctia Cong ty C6 phan Haviland House duoc luu trix tap
trung trén hé théng may chu dit tai phong Hanh chinh — Nhan sy. Hién nay, cong ty
dang sir dung phin mém quan 1y quan hé khach hang CRM (Customer Relationship
Management) nham hd trg viéc thu thap, cip nhét va quan 1y thong tin khach hang mot
cach hiéu qua.

Khi khach hang st dung dich vu cta cong ty, cac thong tin lién quan nhu tén
khéach hang, dia chi, s6 dién thoai, email, can cudc cong dan va loai hinh dich vu st
dung dugc thu thap, cap nhat thuong xuyén, déy du va chinh xac vao hé théng. Viéc luu
trir tap trung va dong bd ndy giup cong ty dé dang theo ddi, quan 1y va phuc vu khach

hang mot cach chuyén nghi¢p hon.
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HQP DONG BAN PHONG #25C4XBAF

Ngay tao
G 04/12/2025,17:31

THONG TIN KHACH HANG

S6 dién thoai

0842570089
Ngay sinh
19/9/1997
THONG TIN HGP DONG
Tinh thanh
PaNing

Ngay ky hop dong
10/12/2025

Gia phong
16,000,000 d

Ty I& hoa hing
100%

Luang KPI hugng

Chi nhanh
B Ngii Hanh Son

Ho va tén

Stanko

Nguon khach

Facebook

Quan huyén
Ngii Hanh Son

Thai han hop dong
3thang

Tién dat coc
16,000,000 d

56 [an nhan hoa hong
1l@n

Hinh chup hop dong

Ngugi tao hop dong

@ nouvinbuc ANH

Bia chi email

Ngh€é nghiép

Ngudi di lam

Toanha

02 An Duong Vuong

Loai hop dong

Hop ddng cho thué

Doanh thu udc tinh

4,000,000 d

Mtrc chia sé KPI

30%

Quan ly toa nha

Nguai quan Iy hap dong
@ nouvinbuc anH

CMND/CCCD
018468681

Gidi tinh

Nam

Phong
302

Loai hinh cho thue

Can hd dich vu

Doanh thu thue 1€
4,000,000

Ngay tién vé s6 phu

Quan ly ban hang

Theo chinh sach KPI [ 27292385477163_988 @ NGUYEN KHANH THUGNG @ NGUYEN KHANH THUONG
Ghi chu
Chés KE Toan duyét. GDCN g3 duyét
DANH SACH KHACH HANG DAI HAN
Tinh/thanh v Quan‘huygn v NghEnghigp v | CaiApp v Tinhtrang v
Gid thug ~  Bénhan ~ | Sinhnhst v

Ho 1&n khach hang Dién thoai Toa nha dang thué Gid thué Ngay ky HD  Ngayh&han  Ngay sinh Gigitinh  Ngh& nghiép Ngudn khach Xir Iy

YU XIAOKANG +853 6888 8766 14/7/1986 Nam Nguoi dilam Khéch hang qidi thiéu =z

YU XIAOKANG +853 6888 8766 14/7/1986 Nam Ngudi di lam Khach hang gidi thiéu @

QIAN XUEPEI +84899310790 5/12/1992 N Ngudi di lam Khach hang gidi thiéu ©

BRIAN +7138690145 28/9/1981 Nam Ngudi di lam Facebook ©

YANG HUIHUI +84898713751 30/9/1999 Nam Ngudi di lam Facebook @

MOLODTSQOV SERGEI +79153405532 Phong 403 - 50 Thiy Son 4 9,000,000 28/05/2026  28/11/2026 3/4/1960 Nam Nguai di lam Tu van vién @

SONY MENYJIE +84778447610 Phong 501 - 29 Nguyén Buc Thuin 9,500,000 20/05/2026  20/07/2026 28/10/1985 NI Nguai di lam Khach hang gidi thigu ]

ZANG WEI +84778447602 Phong 503 - 29 Nguyén Buc Thuan 9,500,000 20/05/2026  20/07/2026 14/11/1986 NI Nguai di lam Khach hang gidi thigu @

GASSIZOV RUSLAN +19745764689 Phong 301 - 25 Phude Trugng 12 10,000,000 25/05/2026  25/08/2026 28/10/1998  Nam Nguai di lam Facebook @

YANG HAILONG +84932542544 Phong 404 - An House 10,000,000 16/05/2026  16/08/2026 25/4/1998 Nam Ngudi di lam Facebook c

GURIN VIACHESLAVA +84336325948 Phong 602 - L6 31-32 Ngoc Tinh 8,000,000 18/05/2026  18/02/2027 29/10/1997 Nam Ngudi di lam Facebook @

Nguyén Thi Ngoc Tuyét 0827883772 Phong 202 - B2-01-09 Hoa San 9 5,000,000 11/05/2026  11/11/2026 26/6/1996 N Ngudi di lam Facebook @

KADIN MATHIAS +84815403379 Phong 202 - 01 Nguyén Nhan 7,000,000 02/05/2026  02/08/2026 27/6/1995 Nam Nqudi di lam Facebook ©

BOYCE BENJAMIN ALLEN +84 419873896 Phong 203 - 88 T Vinh Dién 10,000,000 05/04/2026  05/04/2027 25/4/1994 Nam Ngudi di lam Facebook ©

WILSON LINDA DARLENE 0862429840 Phong 1,103 - 109A Duong Binh. 13,000,000 04/04/2026  04/07/2026 26/6/1984 N Ngudi di lam Tu van vién @

Nguyén Thé Trang 0877001007 Phong 204 - 91/5 Nguyén Tri 8,000,000 04/04/2026  04/10/2026 29/7/1997 Nam Nguai di lam Facebook @

L€ Thi Minh Thanh 0362927184 Phong 502 - Suri House 10,000,000 05/04/2026  05/10/2026 22/12/1999 NI Nguai di lam Facebook @
_ LéThuThdy 0365612263 Phong 402 -19 - 21 Ha Véan Tri 5,500,000 30/03/2026  30/09/2026 25/6/2006 Nam Ngudi di lam Facebook ]

(Nguon: Phan mém CRM — Céng ty C6 phan Haviland House)
Hinh 2.4 Phan mém CRM luu trit diF liéu khdch hang céng ty
Sau khi thu thap thong tin tir khach hang, cong ty tién hanh bao vé dir liéu mot
cach nghiém ngit. Khi khach hang cung cip thong tin c4 nhan, Coéng ty C6 phan
Haviland House cam két bao mat bang tat ca cac bién phap c6 thé nham dam bao an

toan dir liéu. Thong tin khach hang duoc luu trit dudi hai dang: dit liéu ctng (hd so
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khach hang) va dir liéu dién tir trén hé thng quan 1y khach hang, qua d6 han ché t6i da
nguy co bi truy cap trai phép, st dung sai muc dich hodc tiét 16 ngoai ¥ mudn.

Trong qua trinh cap nhat va xir Iy co so dir liéu, nhan vién phai tuan thi day da
cac quy dinh cta cong ty, dong thdi cam két bao mat thong tin khach hang trong sudt
thoi gian 1am viéc cling nhu sau khi chdm dit hop dong lao dong. Viéc truy cap hé thong
dir 1iéu khach hang dugc kiém soat chit ché va chi danh cho Ban Giam déc, trudng cac
phong ban va cac bd phan lién quan tryc tiép dén nghiép vu cham séc khach hang.

Mic du viée quan 1y dir liéu théng qua hé théng CRM mang lai hiéu qua cao,
nhung cong ty van can két hop bd sung cac bao cdo nhu danh gia mirc d6 hai long cia
khach hang, két qua st dung dich vu, Iy do khach hang tir chdi nang cap hodc gia han. ..
Nhitng bao cdo nay gitip bd phin quan 1y c6 co sé dua ra cac chinh sach phit hop nham
nang cao chét luong dich vu va cai thién trai nghiém khach hang trong tuong lai.

2.4.2 Cac hinh thirc cham soc khach hang mdng dai han ciia cong ty

Hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty C6 phan Haviland House hién dang

dugc trién khai dudi hai hinh thire d6 13 gian tiép va truc tiép:
a. Chim séc gian tiép

Hién tai, cong ty da trién khai cac hoat ddng cham séc khach hang gian tiép thong
qua nhitng kénh nhu email, hotline va cac nén tang truc tuyén khac. Thong qua cac kénh
nay, doanh nghiép c6 thé thu thip thong tin phan hoi tir khach hang, dong thoi khach
hang ciing c6 thé giri yéu cau hd tro hodc khiéu nai mot cach nhanh chéng. Hinh thirc
chiam s6c gian tiép gitp cong ty tiét kiém thoi gian, nang cao kha ning nhan dién cam
xuc va muc d6 hai 1ong ciia khach hang, dong thoi truyén tai thong tin vé cac san pham
va dich vu mé&i mét cach kip thoi. Viée duy tri cac kénh nay ciing cho phép doanh nghi¢p
phuc vu khach hang vao bat ky thoi diém ndo, dam bao tinh linh hoat va lién tyc trong
qué trinh ho tro.

Bén canh d6, hinh thirc cham soc khach hang gian tiép mang lai nhiéu lgi ich cho
khach hang, nhu khong can phai dén truc tiép tru so cong ty dé duogc giai dap thac mac,
dam bao tinh riéng tu trong qua trinh trao d6i va c6 thé lién hé vao bat ky thoi diém nao
trong ngdy. Piéu nay gitp doanh nghiép tiép can dugc nhiéu khach hang hon véi chi phi

va thoi gian thap hon so véi cac hinh thirc truyén thong,
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Hién nay, chinh sach cham soc khach hang gian tiép cua Haviland dugc trién khai
thong qua nhiéu kénh nhu email (haviland.invest@gmail.com), hotline (1900 23 23 43)

va website chinh thirc (Havilandhouse.com.vn).

[l Taing dung = Tiéng Viét v Théng tin tai khon

PI HAVILAND Trang chit Dat phang Can hé dai han Tu vén déu ty Blog Tin tifc

007 I
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- T
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©) chonvitri

Ngdy nhén phong Ngay trd phong O S8 phong & s8 khach b
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¢
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(Nguon: Website chinh thire ciia Haviland House)
Hinh 2.5 Website chinh thirc ciia Cong ty Cé phan Haviland House

Hién nay, mot s6 van dé trong hoat dong twong tac voi khach hang tai cong ty

van dang tdn tai. Cu thé, hoat dong tuong tac chu yéu dugc thuc hién & muc phan tich

va tim hiéu khach hang, dap ung cic yéu cau hién c6 cua cong ty ma chua xay dung

duoc chién luoc tuong tac cu thé cho tung nhém khach hang dya trén nhu cau thuc té

ctia ho. Bén canh d6, cong nghé thong tin van chua dugc ap dung ddy du dé ghi nhan va

quan 1y cac twong tac ciing nhu phan hoi tir khach hang. Hon nita, cac hinh thirc chim

soc gian tiép con han ché kha ning thé hién sy chuyén nghiép clia nhan vién, boi nhan

vién cham soc khach hang kho c6 thé truyén tai thién chi thong qua anh mét, cir chi,
giong noi hay nu cuoi.
<> Hotline

Hotline 13 phuong thtic tu van va giai dap thic mic truc tiép cho khach hang

thong qua dién thoai. Cong ty cd phan Haviland House hién dang sir dung s6 hotline

1900 23 23 43, dugc ap dung tir nhig ngay dau hoat dong, nham duy tri mdi quan hé

v6i khach hang cii va khai thac ngudn khach hang tiém ning ciing nhu mo rong thi

truong.
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Hién nay, doi ngii chdm soc khach hang cuia cong ty dugc trang bi ddy du cac
thiét bi can thiét dé phuc vu cong viéc, gop phan ning cao hiéu qua giao dich v4i khach
hang. Nhan vién chdm s6c khach hang duoc dao tao chuyén nghiép, c6 ky nang xur ly
tinh hudng linh hoat va s& hitu giong néi dé nghe, tao an tuong tot voi khach hang.

Noi dung cac cudc goi chil yéu bao gdbm viéc tham hoi, quan tAm tdi khach hang
két hop véi viéc tim hiéu trai nghiém cua ho vé dich vu cua cong ty. Bén canh do, cac
cudc goi con nham giai quyét nhimg thic mic, cung cip cac giai phap can thiét dé dap
g nhu cau cta khach hang mét cach kip thoi va hiéu qua.

<> Website

Trang web cua Haviland House dugc thiét ké hién dai, than thién véi nguodi dung,
cho phép khach hang truy cip vao dia chi Havilandhouse.com dé tim hiéu vé doanh
nghiép ciing nhu cac san phdm ma cong ty cung cap. Khi sir dung website, khach hang
c6 thé tra ciru thong tin chi tiét vé timg san pham, bao gdm tinh ning, dic diém ndi bat
va muc gia tuong ung.

Bén canh do, khach hang con co thé tu dang ky tai khoan dé nhan dugc cac uu
dai khi trai nghiém san pham. Trong truong hop can tu vin hodc gip phai cac van dé,
su ¢b trong qua trinh st dung dich vy, khach hang c6 thé 1ién hé truc tiép v6i doi ngii
chim séc khach hang cua Haviland House va s& dugc phan hoi trong thoi gian sém nht,

dam bao quyén loi va trai nghiém cua khach hang.

C @ havilandhouse.com
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Ngoai ra, trén trang web cta Haviland House con duoc thiét 1ap muyc “Trung tim
hd trg”, nham cung cép cac kénh hd tro truc tuyén cho khach hang. Tai day, khach hang

c6 thé giri yéu cau théng qua nut giri Ticket, email, Zalo hodc hotline, gitp viéc giai

quyét thac mac va su cd tréd nén nhanh chong va thuan tién hon.

@ HAVILAND Trang chii Dat phong Cén hé daihan « Tuvén déuty Blog - Tin titc

LIEN HE VGI CHUNG TOI

Trang chi> Lién hé

S8 dién thogi Cha dé

Ghi chu

0fe]o

b. Chim séc true tiép

Hinh thirc cham s6c¢ khach hang truc tiép dugc thuc hién boi doi ngli nhan vién
kinh doanh cuia cong ty. Khi tiép xuc tryc tiép voi khach hang, nhan vién c6 co hoi gidi
thiéu chi tiét vé cac dich vu, déng thoi ndm bét chinh xac nhu cau va mong mudn cua
khach hang. Bén canh d6, hinh thirc nay con gitip nhan vién xay dung mdi quan hé gan
gili va tao thién cam ddi v6i khach hang.

Day 1a phuong thirc chdm séc mang lai hiéu qué cao, boi khi khach hang dén truc
tiép tai cong ty, ho sé dugc ddi ngii nhan vién giau kinh nghiém, chu dao va nhiét tinh
tiép don. Viée gap mat truc tiép giup khach hang cam nhan dugc sy tdn tdm cua nhan
vién, tir d6 tang mirc d6 hai long va niém tin ddi véi cong ty.

Tuy nhién, chdm soc truc tiép cling tdn tai mot sb han ché. Phuong thic nay tiéu
tén nhiéu thoi gian va chi phi, chi tiép can dugc mot s6 lugng khach hang han ché. Ngoai
ra, khach hang ciing gip bét tién vé thoi gian va chi phi di chuyén, dong thoi phai tuan
thii khung gio 1am viéc cta cong ty, din dén viéc mot s6 khach hang khong thé tryc tiép

dén duoc.

60



7

- Chim séc tryc tiép, phan tan tai cic chi nhanh va tru sé chinh

Hinh thirc cham s6c khach hang nay dugc thuc hién thong qua do1 ngli nhan vién
kinh doanh cua cong ty. Khach hang co thé dén truc tiép tal cac chi nhanh hoac tru sé&
chinh cua cong ty, dia chi 147 Tran Hung Dao, Son Tra, Da Nacmg, va lién hé vo1 nhan
vién da ky hop dong dé duoc giai quyét cac van dé phat sinh.

Moi khach hang khi dén 1am viéc tai cong ty déu duoc tiép don bai doi ngii can
bo giau kinh nghiém, dugc dao tao bai ban va phuc vu mot cach tan tinh, chu ddo. Cac
dia diém giao dich dugc trang bi co s& vat chét hién dai, d?ly dua phuong tién va cong cu
hd tro, tao nén khong gian lam vi€c trang trong, Am ap. Bén canh do, viéc khach hang
c6 thé gip truc tiép cac can bo tir cac phong ban dén cac cap quan 1y cao hon dé giai
quyét cac van dé cho thdy quan diém chiam s6c khach hang cta cong ty rit rd rang, dong
thoi thé hién sy hiéu khach va sin sang ling nghe phan hdi tir khach hang. Nho do,
khéach hang cadm nhén dugc sy ton trong, tir dé tao thién cam ddi vai cong ty.

Tuy nhién, hinh thirc nay van ton tai mot s6 han ché. Khach hang phai dén tan tru
sO cong ty, diéu nay co thé giy bat tién, dic biét ddi voi nhimg khach hang ¢ tinh xa.
Gid mé cira va quy trinh tiép don duoc quy dinh cu thé, d6i khi ¢ su cing nhic, dan
dén tinh trang khach hang phai chd doi. Vao cac thoi diém cao diém nhu gan Tét hodc
cac ngay 18, khi nhu cdu sta chita, bao hanh thiét bi ting dot bién, lwong khach hang
dén cong ty nhiéu trong khi thoi gian giao dich va sb lugng can bd con han ché, dan dén
viéc mot s6 khiéu nai hodc yéu cau tu vin chua duoc xt Iy kip thoi, gdy cam giac kho
chiu cho khach hang.

<> Chim séc true tiép, phén tan tai dia chi khach hang

Hién nay, hinh thirc cham séc truc tiép tai dia chi khach hang duoc ap dung chu
yéu d6i vai cac khach hang 16n; d6i v6i cac nhom khach hang con lai, cong ty s& xay
dung ké hoach cu thé theo timg dot. Cong tac cham soc khach hang theo hinh thirc nay
dugc thuc hién thudng xuyén va mang lai hiéu qué cao, gitp cong ty duy tri mbi quan
hé t6t v4i khach hang, dong thoi nang cao muc d hai 1ong va niém tin tir phia khach
hang.

Tuy nhién, hinh thirc chim séc nay van con ton tai mot s han ché. Cu thé, chinh
sach cham soc theo tirng nhém khéach hang chua thyuc su déng bo va con nhiéu bat cap,
dong thoi doi hoi doi ngii nhan vién cham soc khach hang phai c6 trinh d6 chuyén mén

cao va tinh chuyén nghiép dé dam bao hiéu qua thyc hién.
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2.4.3 Cdc yéu to then chét anh hwéng dén hoat dong chim séc khdch hang méng dai
han tai cong ty

a. Su thuin tién

Sur thuan tién duoc hiéu 1 tit ca nhitng bién phap va hoat dong tao diéu kién dé
khach hang d& dang tiép can san pham, dich vu ctua Haviland House, thuan loi trong
viéc mdi gi6i san pham va str dung dich vu. Mot s6 yéu té chi phdi dén mic do thuan
tién d6i véi khach hang bao gom:

+ Dia diém: Try s& chinh cua cong ty duoc dat tai vi tri trung tdm, duong 16n 147
Tran Hung Pao, Son Tra, Pa Ning. Vi tri nay gitip khach hang d& dang di chuyén dén
cong ty voi khoang cach va thoi gian thuan loi. Hé thng ha ting giao thong quanh khu
vue tot, dong thoi nam gan cac khu du lich trung tim, tao loi thé thu hat khach hang.
Dja diém nay ciing thuén tién cho viéc di lai ciia nhan vién cong ty trong qué trinh don
tiép, trao d6i va giao tiép v4i khach hang. Bén canh do6, hé thdng 4 chi nhanh khéc cua
cong ty cling dugc dat tai cac vi tri trong diém, tao diéu kién thuén loi cho khach hang
tiép can dich vu.

+ Thoi gian hoat dng: Cong ty C6 phan Haviland House hoat dong tir 8h00 dén
18h00 hang ngay, sang thir 7 1am viéc binh thudng, cac ngay 18, Tét nghi theo quy dinh
ctia Nha nu6e. Tuy nhién, dbi v6i cac khach hang can hd trg hodc gip su cd vé san pham,
dich vu ngoai gio hanh chinh, nhan vién c6 thé linh hoat xir Iy. Ddng thoi, cong ty con
duy tri doi ngli chdm soc khach hang truc dién thoai tir 7h00 dén 22h00, dam bao kip
thoi hd tro va giai quyét nhu cau cta khach hang.

+ Phwong thirc thanh toan: Haviland House ap dung da dang cac phuong thuc
thanh toan nham dam bao tinh thuén tién va linh hoat cho khach hang khi st dung dich
vu. Hién nay, cong ty trién khai cac hinh thitc thanh toan nhu tién mat, chuyén khoan
ngan hang,... Tuy thudc vao khoang cach dia ly va kha ning thanh toan cua timg khach
hang, ho ¢6 thé lua chon hinh thirc pht hop nhét, tir d6 tiét kiém thoi gian va chi phi di
lai, déng tho1 nang cao trai nghiém st dung dich vu.

b. San pham, dich vu

Céc san pham, dich vu ma Haviland cung cap ra thi trudng bao gom:

+ Cho thu@ bat dong sin

Haviland House cung cap nhiéu loai hinh bat dong san cho thué nham dap tng

nhu cdu da dang ctia khach hang ca nhan va doanh nghiép, bao gom:
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Cho thué can h¢ dai han;

Cho thué mit bang kinh doanh;
Cho thué van phong;

Cho thué nha nguyén can.

Tinh dén cubi nim 2025, Haviland House dang quan 1y hon 170 tda nha v&i hon

2.100 ciin h dai han tai thanh phd Da Néng. Cac san pham tap trung chu yéu tai cac

quan Hai Chau, Son Tra, Ngii Hanh Son, Hoa Xuén va Lién Chiéu.

_l_

Quan ly va van hanh bat dong san, khach san, can hg va van phong

Bén canh hoat dong cho thué, Haviland House con cung cép dich vu quan ly va van

hanh bat dong san theo mé hinh chuyén nghiép. Hién nay cong ty dang quan 1y:

Hon 170 toa nha can ho;

25 du an khach san;

Hon 1.000 phong khéach san dang khai thac;

Hé thong cin ho va van phong cho thué véi ty 18 1ap day trung binh trén 90%.

Céc dich vu quan 1y va van hanh bao gdbm:

+

Quan 1y 1 tan va cham séc khach hang;

Housekeeping va vé sinh budng phong;

Bao tri va kiém soat ki thuat;

Quan 1y doanh thu va tai chinh;

Marketing va ban hang;

Tuyén dung va dao tao nhan sy;

T chuc hoi nghi, su kién va cac hoat dong dich vu luu tru.

Tw van dau tw va phat trién du an bat dgng san

Haviland House cung cap dich vu tu van dau tu va phat trién du an cho céc ca nhan

va doanh nghiép c6 nhu cau tham gia thi trudng bat dong san.

Céc ndi dung tu van bao gom:

Khéo sat va phan tich thi truong;

Lap ké hoach tai chinh va phuong an kinh doanh;
Xay dung bao cdo kha thi du an;

H& trg thi tuc phap ly;

Tu van thiét ké va xay dung;

Quan 1y van hanh sau dau tu.
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Theo thong tin doanh nghiép cong bd, Haviland House da tham gia tu van va
phat trién khoang 08 du an bat dong san, voi tong gia tri dau tu khoang 150 ty dong, tap
trung vao cac mo hinh cin ho cho thué, chung cu mini, van phong két hop dich vu va
cac du an phuc vu du lich.

Ngoai ra, doanh nghiép dit muc tiéu dén nim 2030 mé rong quy mo 1én 10.000
can ho dai han va 5.000 phong khach san, hudng t&i tré thanh don vi quan 1y va van
hanh luu tra hang dau tai khu vire mién Trung.

Nhu vay, Haviland House khong chi cung cdp da dang cac san pham bat dong
san ma con trién khai déy du céc dich vu quan 1y, van hanh va tu vAn dau tu, nham mang
dén giai phap toan dién cho khach hang va nha dau tu.

c¢. Con nguoi

Hién nay, Cong ty C6 phan Haviland House s& hiru d6i ngii nhan su ban hang
quy mé 16n, v6i 400 nhan vién thude cac khdi dai han ciing bén giam ddc chi nhanh. Bo
phan chim séc khach hang tai Haviland House chu yéu do cac nhan vién kinh doanh
dam nhiém, ddng thoi chinh cac nhan vién kinh doanh ciing truc tiép thyuc hién cong tac
chiam soc khach hang ma ho da chdt don. Phan 16n nhan vién ban hang duoc tuyén chon
tir nhitng Gmg vién da trai qua dao tao bai ban, boi ngudn nhan lyc duge xem 1a yéu t6
cot 161 trong hoat dong ctia doanh nghiép. Nhan vién cta cong ty déu co trinh d6 hoc
van tlr cao déng, dai hoc trd 1én va dugc dao tao chuyén sau trong cac linh vuc lién quan.
Nhu vay, con nguoi dong vai tro dac bi¢t quan trong trong hoat dong cham s6c khach
hang tai Haviland House. Trén co s& d6, nghién ctru tiép theo s& lam rd mot sb thuc
trang cua doi ngli nhan vién kinh doanh tai doanh nghiép:

<> Vé kién thirc

Nhan vién dugc tuyén dung vao cac bo phan ban hang va cham séc khach hang
tai Haviland House chu yéu o trinh d0 tir cao déng, dai hoc tré 1én, chiém khoang 80%
tong s6 nhan vién. Tuy nhién, van ton tai mot sd trudng hop chua trai qua dao tao, bao
gdm ca nhan vién kinh doanh, diéu nay da anh huéng dén mot s6 hoat dong va lam giam
hi€u qua cong viéc.

Pé trang bi day du kién thtrc va k¥ ning lién quan dén phan mém, cong cu, thiét
bi hd trg cong viéc, nhan vién tai Haviland House sé& trai qua mot tuan hoc viéc trude

khi bat du thir viéc, tiép theo 1a hai thang thir viéc v6i yéu cau dat chi tiéu KPI tdi thiéu
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15.000.000 VND/thang. Khi hoan thanh diy du cic yéu cau nay, nhan vién s& duoc
chinh thirc cong nhén 1a nhan vién chinh thirc cua cong ty.

Trong thoi gian hoc viée va thir viéc, Haviland House thudng xuyén to chirc cac
chuong trinh dao tao vé san pham, ky ning ban hang, cach str dung céc cong cu tim
kiém dit liéu khach hang, phuong phap tuong tac v6i khach hang ciing nhu cac bai tap
danh gia kha ning tu van va cham soéc khach hang cua nhan vién.

<> Vé ki ning

Hau hét nhan vién kinh doanh tai Haviland House déu s& hitu ki ning giao tiép
co ban, trong d6 nhiéu nhan vién c6 kha ning giao tiép rat tét. Tuy nhién, van ton tai
mot sb truong hop 1a nhan vién lam viéc 1au nam nhung khi trao ddi voi khach hang
chua khai thac dugc toan b thong tin, din dén hiéu qua cong vi¢c chua cao. Vé k¥ nang
st dung cac cong cu hd tro, nhan vién phém 16n c6 kha nang lam viéc thanh thao vdi
CRM, Excel, email va cac cong cu quan 1y khac.

Trong qua trinh 1am viéc tai Haviland House, k¥ ning nhan dién khach hang tiém
ning dugc xem 1a yéu t6 quan trong, nhung khong phai tit ca nhan vién déu thanh thao.
Nhiéu nhan vién van cin thoi gian rén luyén dé nang cao kha ning nay.

Vé k¥ ning dam phan va giai quyét van dé, nhiéu nhén vién c6 kinh nghiém xur
ly tinh hudng rat hiéu qua, trong khi nhan vién it kinh nghiém hoic méi vao 1am van
gap mot s6 kho khan nhét dinh. Bén canh do, luc luong nhan sy tai Haviland House chu
yéu tré, tu tin va c6 kha ning 1am viéc nhom tbt, nhd d6 méi trudng 1am viée trong cong
ty tr& nén vui vé, hoa ddng va luén hd tro 1an nhau.

Tuy nhién, cong tac xay dung hé thdng dir liéu khach hang vin chwa hoan thién.
Viéc khai thac va quan 1y dir 1i€u hién con phu thudc nhiéu vao hé théng dir liéu san co
cua cong ty, chua c6 moét kich ban hoan chinh dé nhan vién kinh doanh 1am viéc hiéu
qua.

<> Vé tac phong va thai do

Viéc trang bi dong phuc cho nhan vién duoc coi 1a mot yéu t6 tat yéu nham ning
cao muc do nhan dién thuong hiéu cta doanh nghiép. Pong phuc tai Haviland House
duoc thiét ké chu dao voi mau xanh duong, théng nhat véi mau sic trén logo ciia cong
ty. Bén canh d6, Haviland House con thiét ké a0 khoac véi mau sic riéng, gop phan tao
nén sy chuyén nghiép khi nhan vién tiép xuc truc tiép véi khach hang, dong thoi ting

cuong kha nang nhan dién thuong hicu.
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Ngoai trang phuc, thai do lich su trong giao tiép ciing 13 yéu t& quan trong, thé
hién qua viéc chao hoi, mim cudi v6i khach hang, khong tit may dot ngot hodc co nhiing
hanh vi thiéu chuyén nghiép khac. Nhimg hanh vi nay giup xay dung hinh anh chuyén

nghiép, tao an tugng tich cuc va nang cao chét lugng cham soc khach hang cua doanh

nghiép.

Hién nay, mot bo phan nhan vién tai Haviland House van chua tich lily duoc dﬁy
du kién thire, k§ ning, kinh nghiém ciing nhu kha ning xu 1y tinh huéng mét cach linh
hoat. H¢ qua 1a cac hoat dong cham sdéc khach hang thuc hién chua dat dugc hi€u qua
t6i wu va chua tac dong tich cuc mot cach toan dién dén khach hang. Do d6, trong thoi
gian tGi, cong ty can trién khai cac bién phép cai thién nham nang cao chat luong céac
hoat dong cham soc khach hang, tir d6 gitip khach hang c6 dugc nhitng trai nghiém tich
cuc va nhan thic tét hon vé chat luong san pham, dich vu ma Haviland House cung cép.

d. Cac hoat dong khac

Trong nhitng ndm gan day, vao dip Tét Am lich, Cong ty C6 phan Haviland
House déu gui tang lich treo tudng co in hinh anh cta cong ty dén khach hang. Hanh
dong nay thé hién 16i tri 4n ciia cong ty giri dén khach hang da tin twéng va sir dung dich
vu trong su6t nam qua. Nho d6, khach hang khong chi duoc hudng cac san pham, dich

vu chat lugng ma con cam nhan dugc sy quan tdm dic biét tir phia cong ty.
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Bén canh d6, vao nhitng dip ddc biét nhu ngay ky niém thanh 13p cua khach hang
doanh nghiép, sinh nhat cia khach hang ca nhan, hoic khi khach hang méi ky hop dong
va khach hang tai ky hop dong, cong ty cling giri nhitng 10i chic ciing nhitng mén qua
nho dé thé hién sy quan tim, duy tri mdi quan hé than thiét v6i khach hang.

bac biét, vao dip ky niém ngay thanh 1ap, Haviland House luén td chure hoi nghi
khach hang trang trong. Py 13 co hdi dé cong ty ting cudng mdi quan hé gin bo véi
khach hang, dong thoi ling nghe truc tiép cac chia sé, gop ¥ va thic mic tir phia khach
hang, qua do cai thién chat luong dich vu va nang cao su hai long ctuia khach hang.
2.4.4 Quy trinh hoat dpng cham soc khdach hang cua cong ty

Quy trinh chiam séc khach hang mang dai han tai Cong ty C6 phan Haviland
House duogc xay dung mot cach hé théng, bam sat dic thu kinh doanh bAt dong san cho
thué dai han tai thi truong Pa Nang. Quy trinh ndy bao quét toan bo vong doi quan hé
khach hang, tir giai doan nhdn dién va tiép can khach hang tiém ning, xuyén sudt qua
trinh ky két va sir dung dich vy, cho dén céc hoat dong duy tri, tai ky két va phat trién
quan hé lau dai sau khi ban giao. Mdi giai doan dugc thiét ké v&i muc tiéu, cac budce
thuc hién cu thé va yéu cau rd rang ddi voi doi ngti nhan vién kinh doanh, nham dam
bao tinh nhit quan, chuyén nghiép va hiéu qua trong toan bd hoat dong phuc vu khach
hang.
2.4.4.1 Cham soc khach hang truoc khi ban

- Khai quat va muc tiéu

Giai doan chidm soc khach hang trude khi ban 1 nén tang quyét dinh hiéu qua
clia toan bd quy trinh kinh doanh. Pay 1a thoi diém Haviland House thuc hién cong tac
nghién ctru thi trudng, xac dinh va tiép can cac ddi twong khach hang c6 nhu cau thué
cin ho, vian phong dai han tai Pa Nang.

Muc tiéu cbt 16i cta giai doan trudc ban bao gom: (1) nhan dién va xay dung
danh sach khach hang tiém nang phu hop v6i danh muc san pham dich vu; (2) thiét lap
kénh lién lac va tao an tuong ban dau tich cuc; (3) cung cip day du thong tin dé khach
hang c6 thé dua ra quyét dinh; va (4) xay dung hé thong co s dit liéu khach hang phyc
vu cac giai doan tiép theo.

- So dd quy trinh
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Budc 1: Xac dinh khach hang muc tiéu

\4

Buwéc 2: Tim kiém va thu thap dir li¢u khach hang

\4

Buéc 3: Tiép can khach hang

\4

Buéc 4: Cung cip thong tin sin pham, dich vu

\4

Budéc 5: Xay dung hé thong dir liéu khach hang

(Nguon: Phong Kinh doanh — Céng ty C6 phan Haviland House)
Hinh 2.6. Quy trinh chdm séc khéch hang trude khi ban tai Cong ty Co phan Haviland
House
- N¢i dung chi tiét tirng buée

Budc 1: Xac dinh khach hang muc tiéu

Nhan vién kinh doanh tién hanh nghién ctru va phan tich thi trudng nhim xac
dinh rd phan khuc khach hang muc tiéu phi hop véi danh muc san pham va dich vu ma
cong ty cung cap. Khach hang mang dai han cta Haviland House duoc phan loai thanh
hai nhém chinh: khach hang ca nhan va khach hang t6 chtrc. Khach hang ca nhan bao
gdm ngudi lao dong nhép cu, chuyén gia, sinh vién va cac c4 nhan c6 nhu cau thué cin
ho dai han. Khach hang t6 chitrc 1a cac doanh nghiép, t6 chirc hodc cac don vi ¢6 nhu
cau cho thué lai, cho bén thr ba quan ly van hanh toa nha cia ho. Viéc phan dinh ro dbi
tugng muc tiéu 1a co s¢ dé nhan vién xay dung kich ban tiép can phu hop, tranh lang phi
ngudn lyc vao cac nhom khong ¢ tiém nang chuyén doi cao.

Buéc 2: Tim kiém va thu thap dir liéu khach hang

Mic du cong ty ¢ bd phan diéu phdi vién hd tro cung cap mot lugng dir liéu nhat
dinh, song mdi nhan vién kinh doanh déu phai chii dong khai thac thém tir nhiéu nguén
da dang. Cac kénh tim kiém chinh bao gém: mang xa hdi (Facebook, Zalo, LinkedIn),
san thuong mai di¢n ti (Cho Tét, Batdongsan.com.vn), website cong ty, danh sach

khach hang cii tr h¢ théng CRM, céac chuong trinh hoi thdo, sy ki€én mé ban va mang
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luéi gidi thiéu tir khach hang dang sir dung dich vu. Dit liéu thu thap bao gom: ho tén,
sd dién thoai, email, nhu cau thué, khoang ngan sach va thoi diém du kién chuyén dén.
Sau khi thu thap, dir liéu dugce nhap vao hé théng CRM cia cong ty dé quan 1y va phan
loai.

Budre 3: Tiép can khach hang

Nhan vién kinh doanh cht dong lién hé v6i khach hang tiém ning thong qua cac
hinh thirc pht hop véi timg nhom ddi twong. Pbi véi khach hang ca nhan, hinh thirc tiép
can chu yéu 1a goi dién thoai, nhén tin Zalo, Messenger hodc tiép xuc truc tiép tail cac
diém giao dich. Dbi voi khach hang t6 chic, nhan vién giri cac tai lidu san pham, sau d6
dit lich gip mit dé tu van chuyén sau. Trong qué trinh tiép cin ban dau, nhan vién can
khai thac cac thong tin ¢6t 16i: nhu cau thué/van hanh quan ly cu thé, thoi han thué/ban
giao du kién, ngan sach va cac yéu cau dic biét vé tién ich. Dit liéu nay s€ 1a can cur dé
dé xuét san pham phu hop nhit trong bude tiép theo.

Budéc 4: Cung cip thong tin sin phim, dich vu

Nhan vién kinh doanh dam bao cung cap ddy da va chinh xac cac thong tin lién
quan dén danh muc san phidm ma cong ty dang cung cap. Di voi khach hang ca nhan
bao gém: mo ta can hg/van phong, dién tich, trang thiét bj ndi thit, tién ich kém theo, vi
tri, muc gia thué theo timg loai hop dong (3 thang, 6 thang, 1 nim), cac diéu khoan dit
coc va thanh toan, ciing nhu chinh sach wu dai dang 4p dung. Ddi voi khach hang to
chtrc bao gdm: cac goi dich vu khac nhau tuy theo nhu cau cua khach hang, tha tuc phpa
1y can cung cp,...Ngoai ra, nhan vién can giai dap kip thoi cac thic mic cua khach
hang .Viéc cung cip thong tin ddy du va minh bach ngay tir giai doan ddu gép phan xay
dung niém tin va rit ngan thoi gian ra quyét dinh cua khach hang.

Buéc 5: Xay dung hé thong dir liéu khach hang

Sau qué trinh tiép can, nhan vién tién hanh cap nhat va hoan thién ho so khach
hang trén hé théng CRM. Khach hang duoc phan loai theo cac nhom: khach hang tiém
nang chua quyét dinh, khach hang dang can nhéc, khach hang c6 y dinh rd rang va khach
hang dang dam phan. Viéc phan loai chinh x4c gitip nhan vién wu tién nguon luc cho cac
nhom c6 kha nang chdt hop dong cao, dong thoi duy tri theo ddi dinh ky véi cac nhom
dang & giai doan can nhic. Hé thong dif liéu nay con 1a nén tang dé doi ngii quan 1y danh

gia hiéu qua tim kiém khach hang va diéu chinh chién luoc tiép thi phu hop.
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d) Yéu cau d6i véi di ngii nhan vién trong giai doan trudc ban

Pé trién khai hiéu qua quy trinh cham so6c khach hang trude ban, doi ngil nhan
vién kinh doanh tai Haviland House can dap tng céc yéu cau sau:

e Vé kién thtrc: Nam virng toan by danh muc san phém va dich vu, bao gém dac
diém k¥ thuat, mirc gia, diéu khoan hop dong va cac chinh sach vu dai hién hanh. Pong
thoi, am hiéu thi trudng bat dong san cho thué tai Pa Ning, ndm bat xu huéng nhu cu
va céc dbi thu canh tranh dé tu van chinh xéc.

« Vé k¥ nang: C6 kha ning 1ap ké hoach tiép can khach hang, sir dung thanh thao
cac cong cu tim kiém dit liéu va hé théng CRM; k¥ ning giao tiép chi dong va khai thac
thong tin khach hang hiéu qua; k¥ nang lam viéc nhom dé phdi hop trong qué trinh tim
kiém va phan tich dit liéu.

« V& tic phong va thai do: Chi dong, nhanh nhen trong viéc tim kiém va tiép can
khéach hang; duy tri thai d0 than thién, lich sy va chuyén nghiép trong moi hinh thurc
tuong tac; cam két xay dung dir liéu khach hang chinh xac va cap nhat kip thoi.
2.4.4.2 Cham soc khach hang trong khi ban

- Khai quat va muc tiéu

Giai doan cham soc khach hang trong khi ban bat dau tir thoi diém khach hang
thé hién sy quan tAm rd rang dén san pham va két thiic khi hop dong thué duoc ky két,
ban giao cin ho hodc khong gian vin phong. Day 13 giai doan c6 ¥ nghia quyét dinh truc
tiép dén doanh thu, béi moi hoat dong tu van, thuyét phuc va hd tro thu tuc déu tap trung
vao muc tiéu duy nhit: khach hang dua ra quyét dinh ky hop dong va hai long véi lua
chon cua minh.

Muc tiéu cua giai doan trong khi ban bao gom: (1) tu van chuyén sau, gitip khach
hang lwa chon san pham phi hop nhat véi nhu cau va ngan sach; (2) xu 1y cac phan doi
va giai téa lo ngai cua khach hang; (3) hd trg khach hang hoan tat thi tuc dat coc, ky
hop dong mét cach thudn loi va dam bao phap 1y; va (4) tao trai nghiém tich cuc ngay
tir giai doan giao dich dé xay dung nén tang cho méi quan hé 1au dai.

- So' d0 quy trinh
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Budre 1: Lap ké hoach ban hang

\4

Budéc 2: Gidi thiéu san pham, dich vu va tu vin

\4

Buéc 3: Thuyét phuc khach hang va chot don

\4

Budc 4: Cham soc khach hang trong qua trinh sir dung

dich vu

(Nguon: Phong Kinh doanh — Céng ty C6 phan Haviland House)
Hinh 2.7. Quy trinh chdm séc khéch hang trong khi ban tai Céng ty Cé phan Haviland
House
- N¢i dung chi tiét tirng buéc
Buéc 1: Lap ké hoach ban hang
Trudc khi tuong tac chinh thuc voi khach hang, nhan vién kinh doanh xay dung
ké hoach tiép can cu thé dua trén ho so va thong tin da thu thap tur giai doan trudc ban.
Ké hoach nay bao gém: chuén bj tai lidu gidi thiéu (brochure, hinh danh, video thuc té
can ho), xac dinh cac phuong 4n san pham phu hop dé dé xuat, dy liéu cc cau hoi hodc
phan dbi c6 thé phat sinh va chuan bi giai phap xir Iy. Nhan vién ciing phai 1én ké hoach
thoi gian gdp g8, hinh thirc tu van (tai vin phong, tai cin ho mau hodc truc tuyén) va
x4c dinh rd muc tiéu can dat dugc sau mdi budi 1am viée voi khach hang. Budc chuan
bi k¥ ludng nay gitp nhan vién ty tin, cha dong va nang cao dang ké ty 18 chdt hop dong.
Buéc 2: Gigi thiéu san pham, dich vu va tu van
Nhén vién kinh doanh trinh bay chi tiét cac dic diém, lgi ich ndi bat va gia tri
riéng c6 clia san pham ma cong ty cung cap, dic biét nhan manh su phit hop véi nhu cau
cu thé cua timg khach hang. Véi mang dai han, nhan vién can lam 6 cac yéu té nhu:
chat lugng noi that va tién ich, chinh sach dich vu di kém (vé sinh dinh ky, bao tri thiét
bi, hd trg 24/7), tinh phap 1y ctia hop dong thué, quy dinh ndi bo clia toa nha va cac uu
dai ap dung khi ky hop dong dai han. Nhan vién can sir dung ngdn ngit rd rang, tranh
thuat ngit chuyén nganh kho hiéu va luén khuyén khich khach hang dat cau hoi dé dam

bao ho nam day du thong tin trude khi ra quyét dinh.
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Buwéc 3: Thuyét phuc khach hang va chét don

Pay 1a budc then chét cia giai doan trong khi ban, doi hoi nhan vién van dung
tong hop k¥ ning lang nghe, phan tich nhu cau, xir Iy phan d6i va dam phan. Nhan vién
cht dong nhan dién cac "diém dau" (pain points) cta khach hang nhu lo lang vé chi phi,
chat luong dich vy, diéu khoan rang budc trong hop dong va dua ra giai phap cu thé,
thuyét phuc. Trong truong hop khach hang do du vé gia, nhan vién c6 thé trinh bay cac
phuong 4n linh hoat nhu diéu chinh thoi han hop dong, dé xuat phong/cin ho phu hop
hon v&i ngan sach, hoac ap dung vu dai dat coc sém. Khi khéach hang d6ng ¥, nhan vién
hudng dan hoan tat tha tuc dit coc va ky hop déng mot cach nhanh chong, dam bao
dung quy dinh phéap 1y va quyén loi cua ca hai bén.

Budc 4: Cham soc khach hang trong qua trinh sir dung dich vu

Sau khi ky hop dong, trach nhiém cta nhan vién kinh doanh khong két thuc ma
tiép tuc trong sudt qua trinh khach hang st dung dich vu. Nhan vién phdi hop véi bd
phan van hanh dé dam bao qua trinh ban giao can ho dién ra suén sé, ding tién do va
dung cam két. Trong thoi gian dau sau ban giao (thudng tir 3 dén 7 ngay), nhan vién chu
dong lién hé hoi tham tinh hinh sir dung, huéng dan khach hang cac thao tac van hanh
thiét bi, noi that va két ndi khach hang voi bo phan hd tro ki thuét khi phat sinh su cd.
Viéc duy tri sy hién dién va hd tro trong giai doan nay gitip khach hang cam nhén dugc
su tdn tAm va chuyén nghiép cua Haviland House, tao tién dé cho méi quan hé gin bo
lau dai.

Yéu ciu déi véi ddi ngii nhan vién trong giai doan trong khi ban

Dé trién khai hiéu qua giai doan chdm soc khach hang trong khi ban, déi ngii
nhan vién can dap tmg cac yéu ciu sau:

o Vé kién thirc: Nam viing toan bo thong tin san pham, bao gdom dic diém ky thuat,
noi that, tién ich va diéu khoan hop dong. Hiéu rd quy trinh dit coc, ky két hop dong va
cac quy dinh phap 1y lién quan dé tu van chinh xac va dang tin cdy cho khach hang.

« Vé k¥ nang: Ky nang tu van va thuyét phuc; kha nang lang nghe va phén tich nhu
cau; k¥ nang xu 1y phan dbi linh hoat; kha niang dam phan va chdt hop dong; dong thoi
phéi hop hiéu qua véi cac bd phan lién quan (van hanh, phap 1y, ké toan) dé dam bao
giao dich duoc hoan tat thuan loi.

e V& tac phong va thai do: Ludn thé hién su kién nhan, ty tin va chuyén nghiép
trong sudt qua trinh tu van; khong gay ap luc cho khach hang; dat loi ich va sy hai long

ctia khach hang lam trung tdm ctia moi quyét dinh tu van.
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2.4.4.3 Cham soc khach hang sau khi ban
- Khai quat va muc tiéu

Cham soc khach hang sau khi ban 1a giai doan c6 tam quan trong chién luogc dic
biét trong mo hinh kinh doanh dich vu cho thué bat dong san dai han, bdi day chinh la
thoi diém quyét dinh liéu khach hang c6 tiép tuc gia han hop dong, gidi thidu khach
hang méi hay chidm dut hop tac. Khac véi giao dich mua ban mot 1an, mé hinh cho thué
dai han doi hoi mdi quan hé lién tyc va bén viing gitta doanh nghiép véi khach hang
trong sudt thoi han hop dong va sau do.

Muc tiéu cua giai doan ndy bao gém: (1) duy tri va cing cb mdi quan hé véi
khach hang hién hitu, gia ting ty 1& gia han hop dong; (2) tiép nhan va x{r Iy nhanh
chong, hiéu qua cac phan anh, khiéu nai phét sinh; (3) nam bat nhu ciu thay d6i hodc
nang cap cua khach hang dé kip thoi dé xuit cic san pham phu hop hon; va (4) phat
trién tép khach hang méi thong qua mang ludi giéi thidu tir khach hang hai 1ong.

- So dd quy trinh

Buwdc 1: Lwu trir va cap nhat thong tin khach hang

\4

Buwdc 2: Cha dong lién lac, theo d6i khach hang

\4

Buéc 3: Trién khai chinh sach wu déi cho khach hang

trung thanh

\4

Budrc 4: Tiép nhén va giai quyét khiéu nai

\4

Buéc 5: Khai thac nhu cAu tiém 4n va phat trién tép

khach hang méi

(Nguon: Phong Kinh doanh — Céng ty C6 phan Haviland House)
Hinh 2.8. Quy trinh cham séc khdach hang sau khi ban tai Cong ty C6 phan Haviland

House
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- Noi dung chi tiét tirng budc

Buwée 1: Luru trir va cp nhat thong tin khach hang

Ngay sau khi hop dong duoc ky két, nhan vién kinh doanh c6 trach nhiém hoan
thién va cap nhat day du thong tin khach hang vao hé théng CRM ciia cong ty. Cac thong
tin can dugc luu trir bao gdm: thong tin ca nhan day du (CCCD, dia chi thuong tra, s6
dién thoai lién lac thtr hai), ngay bat dau va két thuc hop déng, murc gia thué va phuong
thirc thanh toan da théa thuan, tinh trang trang thiét bi tai thoi diém ban giao, cac yéu
cau dic biét cua khach hang va cac su kién quan trong (sinh nhéat, ngay ky niém). Viéc
Iwu trit chinh x4c va day du khong chi phuc vu cong tac quan 1y ndi bo ma con tao nén
tang dé ca nhan hoa hoat dong cham soc trong sudt qua trinh khach hang sir dung dich
vu.

Budc 2: Chua dong lién lac, theo d6i khach hang

Sau khi ban giao, nhan vién kinh doanh chu dong lién hé vdi khach hang theo
lich dinh ky: trong vong 3 dén 5 ngay dau dé hoi tham trai nghiém ban dau va hd tro cac
vAn dé phat sinh; sau 1 thang dé danh gia muc do hai long tong quat; va mdi 3 thang
mdt 1an trong subt thoi han hop dong dé duy tri mbi quan hé. Ngoai ra, nhan vién ciing
chu dong gtri 161 chuc mimg vao céc dip dic biét nhu sinh nhat, Tét Nguyén Dan va cac
ngay 1& 16n thong qua tin nhén, dién thoai hodc thi¢p dién tir. Viéc duy tri lién lac dinh
ky gitip cong ty nim bt kip thoi nhimg thay d6i trong nhu cau ctia khach hang va xay
dung mbi quan hé gin giii, bén chit.

Buwéc 3: Trién khai chinh sach wu dii cho khach hang trung thanh

Haviland House 4p dung hé thong chinh sach wu dii danh cho khach hang gia
han hop dong hodc nang cap 1én san pham cao cap hon. Cuy thé, khach hang gia han hop
dong trude 30 ngay khi hét han duoc huong wu dai chiét khau trén gia thué hodc mién
phi mot s6 dich vu tién ich bd sung. Khach hang gidi thi€u dugc khach thué méi s€ nhan
dugc phan thuong theo chuong trinh "Nguoi dung gidi thiéu nguoi dung" cia cong ty.
D6i v6i nhom khach hang t6 chic thué sb lugng 16n, cong ty dam phan cac goi dich vu
dic biét véi muc gia canh tranh va dich vy hd tro uu tién. Cac chinh sach nay khong chi
gilr chan khach hang ma con tao dong luc dé ho trd thanh "dai st thuong hi¢u" tu nguyén

cho Haviland House.
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Budrc 4: Tiép nhéan va giai quyét khiéu nai

Cong ty Co phan Haviland House x4y dyng quy trinh tiép nhan va xtr 1y khiéu
nai chuyén nghiép, ddm bido moi phan anh cua khach hang dugc ghi nhén va xur 1y kip
thoi. Khi nhan duoc khiéu nai qua bat ky kénh nao (hotline, email, Zalo, truc tiép), nhan
vién phai xac nhan di tiép nhan trong vong 2 gid lam viéc va thong bao tién do xu ly
cho khach hang. Tuy theo mirc d6 nghiém trong, khiéu nai duoc phan loai va chuyén
dén bd phan co6 thim quyén (van hanh, k¥ thuat, phap 1y). Sau khi xir 1y, nhan vién lién
hé lai voi khach hang dé xac nhan van dé da duoc giai quyét thoa dang va ghi nhan phan
hoéi danh gia. Toan bd qua trinh xtr Iy dugc luu vao hé thdng dé phuc vu cong tac phan
tich va cai tién chat lugng dich vu.

Budéc 5: Khai thac nhu ciu tiém 4n va phat trién tép khach hang méi

Bén canh viéc phuc vu khach hang hi¢n hiru, nhan vién kinh doanh con c6 trach
nhiém khai thac cac nhu ciu phat sinh trong qua trinh st dung dich vu. Qua céc cudc tro
chuyén dinh ky, nhan vién cha dong tim hiéu nhu ciu ning cip (chuyén sang cin ho
rong hon, vi tri tdt hon), nhu cau thué thém vin phong hoac cac dich vu bo tro khac.
Dong thoi, nhan vién khéo 160 dé nghi khach hang giéi thiéu ban be, ddng nghiép hoic
dbi tac c6 nhu cau thué, tao ra ngudn khach hang méi chit luong cao voi chi phi tiép thi
thdp. Viéc khai thac hiéu qua mang ludi khach hang hién hitu khong chi gia ting doanh
thu ma con gop phan mé rong thi phan mot cach bén virmg cho Haviland House.

- Yéu cu ddi v6i ddi ngit nhan vién trong giai doan sau khi ban

Dé thuc hién tét cong tic chim soéc khach hang sau khi ban, doi ngii nhan vién
Haviland House can dap (mg cac yéu cau sau:

« V& kién thitc: Nam viing cac chuong trinh wu dii, chinh sach danh cho khach
hang tai ky; am hiéu quy trinh giai quyét khiéu nai va tham quyén xur 1y cua timg bo
phan; cap nhat thuong xuyén danh myc san pham mdi dé dé xuat kip thoi cho khach
hang phu hop.

* Vé k¥ nang: K§ ning giao tiép va duy tri mdi quan hé dai han; kha ning ling
nghe va thau hiéu cam xuc khach hang trong cac tinh hudng khiéu nai; ky ning khai
thac thong tin khach hang dé phat hién nhu cau tiém an va giéi thiéu khach hang mai;
dong thoi sir dung thanh thao cac cong cu quan 1y lich cham soc va theo ddi khach hang

trén hé thong CRM.
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« V& tac phong va thai d6: Chu dong, kién tri va nhit quan trong viéc duy tri lién
lac v&i1 khach hang; binh tinh va cdm thong khi xur ly khiéu nai; luén dat trai nghiém va
su hai 1ong ctia khach hang 1én hang dau, xem mdi phan hoi tir khach hang 13 co hoi dé
cai tién chét lugng dich vu.

2.4.5 CONg tdc xir Iy cdc thong tin khiéu nai tiv khich hang
2.4.5.1 Quy trinh xi Iy khiéu nai

Mot cong ty kinh doanh trong linh vuc dich vu chic chin s& khong tranh khoi
nhiing truong hop khach hang dua ra nhiing 16i phan nan, khiéu nai. Bé chu dong, cac
lanh dao ctua Cong ty Haviland House d3 chuén bi truéc mot quy trinh dé cac nhan vién
ap dung khi gip nhimg trudng hop khach hang dua ra nhimg khiéu nai. Quy trinh xur li

khiéu nai mang dai han dugc Cong ty Co phan Haviland House dua ra bao gdm 8 budc:

Budc 1: Chao hoi
Budc 2: Lang nghe

Budc 3: Xac dinh & ghi chép

Budc 4: Phan tich nguyén nhan
l tra thuc dia

Buéc

5: Xac dinh bé phan xtr ly
Phan di han c i bd

h trach nhiém, pt

Budc 6: Dua ra phuong an

Budc 7: Thuc hién phuong an

rién khai, theo doi thuc thi car

Budc 8: Kiém tra & theo d6i

han két ¢

Hinh 2.9. Biéu do6 quy trinh xit Iy khiéu nai ciia Cong ty C6 phan Haviland House
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Budéc 1: Chao héi va tiép nhan ban dau

Khi khach hang tiép can qua bat ky kénh nao — hotline, ing dung di dong, email
hoac truc tiép tai by phan 18 tin — nhan vién can chu dong chao hoi lich sy, gidi thi¢u
ban than va x4c nhan danh tinh khach hang. Thai d6 niém ng, binh tinh va chuyén nghiép
ngay tir nhitng gidy dau tién dong vai trd quan trong trong viéc thiét 1ap khong khi trao
ddi tich cue, dic biét khi khach hang dang trong trang thai buc xtc hodc lo léng. DPoi
v6i khach hang t6 chire, nhan vién tiép nhan can xac dinh va ghi nhan ngay tén don vi
cung thong tin ddu mbi dai dién dé dam bao tinh chinh thic cta hd so tir dau.

Buwéc 2: Ling nghe

Sau phan chao hoi, nhan vién chuyén sang trang thai ling nghe chu dong —
khong ngat 101, khong phan xét, khong voi va dua ra giai thich hay bién ho. Dbi véi
khach hang c4 nhan, su kién nhin va thai d6 dong cam 13 yéu td then chét gitp khach
hang cam théy dugc ton trong va dugc léng nghe thuc su, dic bi¢t trong nhiing tinh
hudng cam xuc dang & mirc cao. Dbi v6i khach hang to chire, nhan vién tiép nhan can
ghi chti cin than va tranh dé ngudi dai dién phai lip lai thong tin nhiéu 1an, thé hién su
chuyén nghiép va ton trong thoi gian cua dbi tac.

Buwéc 3: Xac dinh vin dé va ghi chép khiéu nai

Day 1a budc mang tinh nén tang, quyét dinh chét luong toan bd qua trinh xur Iy
vé sau. Ngay trong qua trinh ling nghe, nhan vién dit cau hoi lam rd dé xac dinh chinh
xéc ban chat cta khiéu nai: vin dé phat sinh tir thoi diém nao, anh hudng dén ddi tuong
nao, va mong mudn cu thé cta khach hang 1a gi. Song song véi d6, nhan vién tién hanh
lap Phiéu ghi nhan khiéu nai véi de‘iy du cac thong tin bat budc gé)m: ho tén va sb dién
thoai nguoi khiéu nai; ma can ho, mat béng hodc tén don vi t6 chuc lién quan; thoi gian
phat sinh va thoi diém ghi nhan; mo ta chi tiét noi dung khiéu nai theo nguyén vin 1oi
trinh bay ctia khach hang, khong dién giai hay phan xét; yéu cau cu thé ma khach hang
mong mudn dugc giai quyét; va kénh tiép nhan khiéu nai. Sau khi hoan tat, nhan vién
doc lai toan bd noi dung da ghi dé khach hang xac nhén, tranh hiéu sai ban chat khiéu
nai ngay tir dau. Luu ¥ quan trong 13 tai budc ndy, nhan vién tuyét d6i khong dua ra bat
ky cam két hay htra hen nao vé két qua giai quyét, vi thim quyén quyét dinh thudc vé
chu nha hoac ban giam dbc, khong thudc vé nhan vién tiép nhéan. Ddi véi khach hang to

chure, khi€u nai phai dugc ti€p nhan bang van ban chinh thirc nhu cong van hodc email
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c6 xac nhan, va phin cong ngay mot can bd quan 1y cdp cao 1am dau mébi chiu trach
nhiém theo ddi toan b¢ hd so.

Buée 4: Phan tich nguyén nhan

Sau khi hoan tit ghi nhan, b phan phy trach tién hanh xem xét hop dong thug,
bién ban ban giao tai san, lich sir cdc 1an phan anh trudc d6 va cac chimg tir lién quan
dé hinh thanh birc tranh toan canh vé van dé. Dbi véi khach hang c4 nhan, trong tam 1a
lam 13 liéu khiéu nai thudc trach nhiém bao tri ctia chi nha hay phat sinh tir cach sur
dung ctia nguoi thué, dong thoi danh gia mirc 46 cip thiét dé vu tién xir 1y phi hop. Sau
khi c6 du thong tin, nhan vién cha dong thong bao két qua phan tich ban dau dén khach
hang theo huéng minh bach va binh tinh, dam bao khach hang biét rang van dé dang
dugc xem xét nghiém tic va s& sém duoc chuyén dén bén c6 thim quyén. Day 1a thao
tac then chét gitip xoa diu tdm 1y khach hang trong giai doan chd doi, tranh dé khach
hang cam thay bi bo roi. Bdi voi khach hang to chirc, qua trinh phan tich mang tinh chu
dong va chuyén sau hon: bo phan ky thuat va quan 1y van hanh truc tiép tién hanh kiém
tra thuc dia, ra soat hd so ki thuét, di chiéu véi cac chi sé KPI da cam két trong hop
ddng va lap bao cao danh gia nodi bo. Trong trudng hop 16i thude vé phia cong ty, can bd
phu trach thing thin thira nhan trudce khi chuyén sang budc tiép theo.

Budc 5: Xac dinh by phan xir ly

Budc ndy nhiam phan dinh r trach nhiém thuc thi, tranh tinh trang dun day 1am
kéo dai thoi gian va gy thém buc xtc cho khach hang. Ddi v6i khach hang c4 nhan,
nhan vién phu trach xac dinh rd tinh chit khiéu nai — hu hong tai san thude trach nhi€ém
béo tri ctia chu nha, tranh chap chi phi dich vu can d6i chiéu hop ddng, hay phan anh vé
nhan vién van hanh tdoa nha — tir 46 chuyén dén dung bén c6 tham quyén kém theo toan
bd ho so di lap, gitip chi nha nam du thong tin dé ra quyét dinh ma khong can hoi lai
khach hang tir dau. Vé phia khach hang, Haviland House thong béo r6 van dé da duoc
chuyén dén ai va thoi han duy kién c6 phan hoi, gitip khach hang cam thiy quy trinh van
dang tién trién. Ddi v6i khach hang td chirc, trach nhiém xir Iy dugc phan dinh ndi bo
theo tung loai: cac khiéu nai vé ha téng ky thuat thuoc B phan Ky thuat va Bao tri; vé
hi€u qua quan 1y van hanh thudéc Bo phan Quan ly Van hanh; vé tai chinh va chi phi
thudc BO phan Ké toan — Tai chinh; cac khiéu nai phuc tap hodc cé gia tri 16n duoc

chuyén tryc tiép 1én Ban Giam ddc Van hanh. Mdi trudng hop déu cé vin ban phan cong
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ndi bd néu rd tén ngudi chiu trach nhiém, thoi han hoan thanh va co ché bao cao tién
do.

Budéc 6: Puwa ra phwong 4n gidi quyét

Sau khi da xac dinh nguyén nhan va bo phan chiu trach nhiém, budc tiép theo la
xay dung va thong bao phuong an gidi quyét dén khach hang. D6i véi khach hang ca
nhan, phuong 4n vé ban chat 13 két qua phan hdi tir phia cha nha, duoc Haviland House
tiép nhan, 1am rd néu can va truyén dat la1 mot cach déy du, chinh x4c va thau ddo. Trong
truong hop phuong an cta chii nha con chung chung hodc thiéu thong tin cu thé, nhan
vién chu dong hoi lai dé 1am rd — vi dy, khi chu nha phan hoi s& xtr 1y su ¢6 thim dot
"trong thoi gian sém nhat", nhan vién can hoi lai vé ngay cu thé, don vi thi cong va
pham vi stra chira trudce khi truyén dat dén khach hang, tranh dé khach hang nhan duogc
nhimg cam két mo ho khong cé gia tri thuc té. Ddi v6i khach hang to chirc, phuong an
do chinh bd phan chirc ndng ctia Haviland House xay dung va chiu trach nhi¢ém hoan
toan, bao gém lich trinh k¥ thuat cu thé, diéu chinh quy trinh van hanh, ké hoach cai
thién chi s6 KPI va trong mét sb truong hop kém theo diéu chinh phi dich vu trong tng
v6i muace do thiét hai thyuc té. Toan bo phuong an duoc trinh bay bé'mg van ban chinh thirc
va giri dén dai dién khach hang t6 chire dé 1dy ¥ kién trude khi trién khai.

Buwéc 7: Thuc hién phwong an giai quyét

Phuong an giai quyét chi duoc trién khai khi da c6 sy chip thuan cua khach hang.
Vi nhitng phwong 4n chua duoc dong y, Haviland House tién hanh dam phan cho dén
khi dat dugc thoa thuan cudi cung. D6i v6i khach hang c4 nhan, nhan vién déng vai tro
trung gian hoa giai — mot mit giai thich va thuyét phuc khach hang hiéu ding tinh
huéng, mit khac phan anh lai mong mudn cua khach hang dén chu nha dé tim hudng
diéu chinh. Nhén vién can khéo 1éo duy tri quan hé tbt voi ca hai phia, luén huéng dén
mot két qua ma ca khach hang 1an chii nha déu c6 thé chép nhan duoc. Sau khi dat thoa
thuan, Haviland House ghi nhan két qua vao ho so va theo ddi viéc chu nha thuc hién
cam két ding tién do; néu chu nha cham tré, cong ty chii dong nhic nhd va cap nhat tinh
hinh cho khach hang. Déi v6i khach hang t6 chire, khi phuwong an chua duoc chap thuén,
can bo cap cao truc tiép tham gia dam phan, thé hién su coi trong ctia cong ty d6i vi
mdi quan hé hop tac. Sau khi dat dugc thoa thuan, bién ban giai quyét khiéu nai duoc
ky két chinh thirc bai ca hai bén, ghi rd noi dung cam két, 16 trinh thyc hién va co ché

gidm sat.
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Budére 8: Kiém tra lai van dé, cung cap thém hd trg va theo doi sat sao

Sau khi phuong an dugc thuc hién, nhan vién phu trach chu dong lién h¢ lai véoi
khach hang dé xac nhan van dé& di duoc giai quyét hoan toan hay chuwa, hoi thaim mirc
d6 hai long va dé nghi hd trg thém néu can. Trong trudng hop phat sinh vuéng méic méi
hodc cam két chua duoc thuc hién ding tién do, nhan vién tiép tuc theo doi1 va phéi hop
v6i cac bén lién quan cho dén khi vin dé& duoc khép lai hoan toan. Toan b hd so sau
khi khép lai duoc luu trit trong hé théng quan 1y ndi bd va tong hop dinh ky mdi quy dé
phan tich xu hudng, tir d6 diéu chinh quy trinh phdi hop v6i chi nha 1an ning luc van
hanh k¥ thuét cta cong ty — bién mdi khiéu nai duoc xur 1y thanh bai hoc kinh nghiém
gop phﬁn nang cao chat luong dich vu mot cach lién tuc va co hé théng.
2.4.5.2 Tinh hinh xit li khiéu nai ciia Cong ty Cé phan Haviland House
Bdng 2.6. Thong ké tinh hinh khiéu nai cia Céng ty C6 phan Haviland House tir ndm

2023-2025
Chi tiéu Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025
Thoi gian xit 1y khiéu nai trung binh (ngay) 4 3 2
Ty 1é khiéu nai khach hang trong nim (%) 8.7 el 6.2

(Nguon: Phong kinh doanh — Céng ty Cé Phan Haviland House)

Nhan xét:

Nhin chung, s6 liéu thdng ké cho thiy cong tac xir Iy khiéu nai cua Cong ty Co
phan Haviland House c6 xu hudng cai thién tich cuc qua timg nim trén c4 hai chi tiéu
duoc theo doi.

Vé thoi gian xir Iy khiéu nai trung binh, chi s6 nay giam déu tir 4 ngay nam 2023
xubng con 3 ngay nam 2024 va tiép tyc rat ngan xudng 2 ngay vao nam 2025. Picu nay
phan anh sy cai thién 1o rét trong hi€u qua van hanh noi bo, co thé dén tir viéc hoan thién
quy trinh phan cong trach nhiém va ning cao nang luc xir Iy cia ddi ngll nhan sy.

Vé ty 1& khiéu nai khach hang trong nam, chi sd nay ciing giam lién tuc tir 8,7%
nam 2023 xudng 7,7% nam 2024 va con 6,2% nam 2025. Su sut giam nay cho thay chat
lugng dich vu va cong tdc quan 1y van hanh cta cong ty ngay cang dugc cai thién, gop
phan han ché phat sinh khiéu nai ngay tir gbc ré thay vi chi tap trung xtr Iy sau khi van

de da xay ra.
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Tuy nhién, can luu ¥ rang ty 18 khiéu nai 6,2% vao nim 2025 van 13 con sé cin
tiép tuc theo ddi va cai thién, dic biét trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git trén
thi trudng quan 1y bat dong san. Viéc duy tri da giam nay doi hoi cong ty tiép tuc dau tu
vao chat luong dich vy, dao tao nhan sy va hoan thién quy trinh xur 1y mét cach c6 hé
théng.

% Cac khiéu nai chii yéu ma Cong ty C6 phan Haviland House thwong gip
phai

+ Céc khiéu nai chii yéu tir nhém khach hang ca nhian

Nhom khach hang ca nhan tai Haviland House bao gdm cac c4 nhan, ho gia dinh
thué cin ho chung cu, mit bang kinh doanh nhé 1¢ va nha nguyén can. Do tiép xtc truc
tiép va lién tuc voi bat dong san thué trong sinh hoat hang ngay, day 1a nhém phat sinh
khiéu nai v&i tAn suit cao nhét va tinh chit da dang nhat. Céc khiéu nai tir nhom nay tap
trung vao ba nhém van dé chinh: chua hai long vé co so vt chat, cac 18i phét sinh trong
qua trinh thué, va tranh chip bit ddng quan diém giita ngudi thué va cha nha.

- Khiéu nqi vé co sé vit chat

Pay 1a nhom khiéu nai phd bién nhét va ciing 1a nhom tao ra mirc d6 buc xuc cao
nhit & khach hang c nhan, bai no tac dong truc tiép dén chit luong sinh hoat hing ngay
ctia nguoi thué. Khach hang thudng phan anh tinh trang bat dong san duoc ban giao
khong ding véi nhiing gi d3 dwogc mod ta hodc cam két trude khi ky hop dong. Cu thé,
hé théng diéu hoa khong khi hoat dong kém hiéu qua hodc hu hong trong thdi gian ngén
sau khi nhén nha; hé théng cip thoat nude bi tic nghén hodc ro ri giy anh huéng dén
sinh hoat; tinh trang thdm dot tran nha va tuong xuat hién trong mua mua 1am hong do
dac ctia ngudi thué; san nha, cira so, cira ra vao va khoa cira bi xudng cip, hu hong
khong dugc stra chira kip thoi.

Ngoai ra, khach hang con phan anh vé chat lwong ha tang khu vuc chung cua toa
nha nhu hé thong chiéu sang hanh lang va sanh khong hoat dong 6n dinh, thang may
thudng xuyén gip su cd gdy bat tién 16n cho cu dan & tang cao, khu vuc dé xe chat hep
va thiéu an toan, va hé thong phong chay chita chay nhu coi bao khéi, dén exit khong
duogc kiém tra bao dudng dinh ky. Nhitng van dé nay tuy thudc trach nhiém sira chita
ctia chti nha, nhung trong mat khach hang, Haviland House véi vai trd don vi quan 1y 1a
dau mdi dau tién phai chiu trach nhi¢m tiép nhan va xur 1y, do d6 moi cham tré trong

viéc phan hoi déu dé dang chuyén héa thanh khiéu nai nham tryc tiép vao cong ty.
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- Khiéu nqi vé cdc 16i phat sinh trong qud trinh thué

Trong sudt thoi han hop dong thué, nhidu van dé phat sinh ngoai du kién tao ra cac
khiéu nai mang tinh tinh huéng. Pho bién nhat 1a cac tranh chap vé hoa don dién, nudc
duoc tinh cao bat thuong so va1 muc tiéu thy thuc té ciia ho thué, trong khi co ché kiém
tra chi s6 va doi chiéu cong to chua dugc thuc hién minh bach dinh ky. Khach hang
cling thuong phan anh vé cac khoan phi dich vu quan 1y toa nha ting dot ngdt ma khong
c6 théng bao trude theo dung thoi han quy dinh trong hop dong, giy ra cam giac bi ap
dat va thiéu ton trong.

Mdt van dé thue té khac 1 tinh trang chu nha hodc nhan vién quan ly ty y vao kiém
tra bat dong san ma khong thong bao trudc cho nguoi thué, xdm pham khong gian riéng
tu va tao ra mau thuiin nghiém trong. Bén canh d6, khach hang ciing phan anh vé thoi
gian phan hdi cham khi bo su ¢d qua dién thoai hoac ung dung, nhan vién tiép nhan
khong theo dai dén khi van dé duoc giai quyét hoan toan ma chi ghi nhan rdi dé do, va
thai d6 thiéu nhiét tinh ctia nhan vién bao vé, 18 tan trong viéc hd tro cu dan xtr 1y cac
tinh hudng phat sinh hing ngay nhu nhan buu pham, dang ky khach thim hay hd trg van
chuyén d6 dac.

- Khiéu nai vé tranh chdp va bdt dong quan diém giita nguoi thué va chii nha

Day 1a nhém khiéu nai phirc tap nhét va doi hoi nhiéu k§ ning xir 1y nhat tir phia
Haviland House, bdi cong ty khong phai 1a bén c6 tham quyén ra quyét dinh nhung lai
1a ddu méi lién lac duy nhat ma ca hai phia déu hudng dén.

Tranh chap phd bién nhat 1a mau thuan vé tién dit coc khi két thac hop doéng. Chu
nha thudng cho rang mot s hu hong tai san vugt mirc hao mon ty nhién va mudn khiu
trir tir tién dat coc, trong khi ngudi thué lai cho rang d6 1a hao mon binh thuong trong
qua trinh sir dung va khong dong ¥ voi mirc khau trir. Khi khong c6 bién ban ban giao
tai san chi tiét dugc lap tir dau, tranh chap cang kho giai quyét va dé leo thang.

Ngoai ra, bat dong con xuat hién xung quanh viéc cha nha tu y ting gia thué khi
dén ky gia han hop dong véi muic ting ma nguoi thué cho 1a qua cao va khong co co sé;
diéu khoan phat hop dong khi ngudi thué chdm dit hop dong trude thdi han ma hai bén
hiéu va dién giai khac nhau; va tinh trang chi nha tri hoan thuc hién cac cam két stra
chira, bao tri da hira trong hop dong hoic trong qua trinh thuong lugng trude khi nhan

nha. Trong tat ca nhiing tinh hudéng nay, Haviland House luén 1a bén dimg giira chiu ap
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Iirc tir ca hai phia, budc phai duy tri mdi quan hé cin bang vi chil nha va dong thoi dam
bao quyén loi chinh dang cta ngudi thué khong bi bo ngo.
+ Cac khiéu nai chii yéu tir nhém khach hang té chirc

Nhom khéach hang to chirc ciia Haviland House bao gdm cac doanh nghiép, ban
quan tri va don vi hgp tac trong cong tac van hanh, quan 1y tdoa nha can hd. Khac véi
khach hang ca nhin, nhom nay dénh gia Haviland House truc tiép & ning luc van hanh
chuyén nghiép, do d6 céc khiéu nai thuong mang tinh hé théng, 6 co s dit liéu cu thé
va yéu cau giai quyét & mirc d6 chién luoc hon 1a xir Iy tinh hudng don 16. Cac khiéu nai
tir nhom nay tap trung vao ba van dé chinh: tinh chuyén nghiép trong xir 1y tinh hudng,
cong tac bao tri tda nha, va phan hdi tiéu cuc ctia khach thué ddi vai toa nha duoc giao
quan ly.

- Khiéu nai vé tinh chuyén nghiép trong viéc xir Iy tinh hudng

Day 1a nhom khiéu nai phan anh truc tiép vao nang luc c6t 16i ma Haviland House
cam két cung cap cho khach hang t6 chirc. Cac don vi hop tac thudng phan anh rang khi
x4y ra su cb bt thudng tai toa nha — nhu mat dién dién rong, ngip ung do v dudng
dng, hodc mau thuin giita cac cu dan — ddi ngii ciia Haviland House phan Gmg cham,
thiéu ké hoach tmg pho rd rang va khong phan cong trach nhiém cu thé dan dén tinh
trang 10n x9n trong xur ly.

Ngoai ra, khach hang t6 chirc cling dit cdu hoi vé ning luc va thai d6 1am viéc cua
nhén vién van hanh dugc Haviland House ctr dén toa nha. Cu thé, nhan vién bao vé
khong nidm virng quy trinh an ninh, nhan vién k¥ thuat thiéu k¥ niang xtr Iy cac su ¢b k§y
thuat phurc tap va phai cho hd tro tir bén ngoai trong thoi gian dai, hodc nhan vién 18 tan
khong c6 kha ning giao tiép chuyén nghiép vdi cu dan. Bén canh do, cong tac bao cdo
van hanh dinh ky giri dén khach hang t6 chtic thuong khong day du, trinh bay thiéu rd
rang hoac cham so vdi lich thoa thuan, khién d6i tac khong nam dugc tinh hinh thuc té
clia toa nha va mat niém tin vao nang luc quan 1y ciia cong ty.

- Khiéu nai vé céng tdac bdo tri toa nha

Bao tri toa nha la mdt trong nhitng dich vu ¢t 161 ma khach hang t6 chirc giao cho
Haviland House thyc hién, do d6 nhimg khiéu nai trong linh vuc nay thuong kém theo
bang ching cu thé va yéu cau giai trinh nghiém tic. Khach hang t6 chiic phan 4nh rang
lich bao tri dinh ky cac hé thong ki thuat quan trong nhu thang may, may bom nudc, hé

thong dién va phong chay chira chay khong dugc thyc hién dung tin suat cam két trong
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hop dong, din dén nguy co su cb ting cao va phat sinh chi phi sira chita dot xuat 16n
hon nhiéu so véi chi phi béo tri dinh ky.

Chat lugng cong tac bao tri ciing bi dit diu hoi khi cing mot hang myc hu hong
tai dién nhiéu 1an sau khi dd duoc sira chita, cho thdy van dé khong duoc xt Iy tan goc
ma chi khic phuc tam thoi. Mot s6 khach hang td chirc con phan anh vé su thiéu minh
bach trong quan 1y chi phi bao tri, khi chimg tir sira chira khong day du, don gia nhan
cong va vt lidu khong duoc bao gia trude va khong ¢ co ché phé duyét chi phi rd rang
truée khi thuc hién, dan dén lo ngai vé tinh trung thuc trong quan 1y quy van hanh toa
nha.

- Khiéu nai xudt phat tir phan hoi tiéu cwce cia khdch thué trong toa nha

Nhom khiéu nai ndy c6 tinh chat dic biét & chd ngudn gde khong xudt phat truc
tiép tir khach hang t6 chirc ma tir cac cu din dang sinh sdng trong toa nha duoc Haviland
House quan ly. Khi cu dén lién tuc phdn anh ti€u cuc va mirc d§ hai long suy giam,
khéach hang t6 chirc — v6i vai tro chu diu tu hodc don vi s& hitu tdoa nha — chiu anh
hudng truc tiép vé uy tin thuong hiéu va doanh thu cho thué, tir 46 hinh thanh khiéu nai
nham vao Haviland House véi tu cach don vi quan 1y chiu trach nhiém.

Céc phan hdi tiéu cuc phd bién tir cu dan bao gdm tinh trang vé sinh khu virc chung
chua dam bao, an ninh toa nha c6 dau hiéu long 1éo nhu nguoi la vao tu do hodc xay ra
mAt mat tai san tai khu vuc dé xe, tiéng dn tir hoat dong thi cong stra chita hoac tur cac
can ho 1an cin khéng duoc kiém soat, va cu dan khong tuan tha ndi quy toa nha nhung
khong bi nhic nhé hay xtr 1y. Khi nhitng phan hoi nay tich lily va lan rong — dic biét
khi dwoc dang tai 1én cac nén tang mang x3 hoi hodc dién dan cu dan — chung khéng
chi anh hudng dén ty 18 1ap day cta tdoa nha ma con tac dong dén uy tin ciia ca Haviland
House 1an khach hang t6 chtic, tao ra ap luc yéu cau cai thién toan dién tir phia d6i tac.

Két lun:

Nhin chung, cac van dé khiéu nai tai Cong ty C6 phan Haviland House trong thoi
gian gan day c6 xu hudng giam dan ca vé sd lugng 1dn mirc do nghiém trong. Pay 1a két
qua tich cuc phan anh nhirng nd luc cai tién lién tuc clia cong ty trong cong tac quan 1y
dich vu va xay dung quy trinh xtr Iy khiéu nai ngay cang bai ban, chuyén nghiép hon.

Dbi v6i nhom khach hang ca nhan, viéc Haviland House duy tri vai tro trung gian
tich cuc — khong chi don thuan tiép nhan va chuyén tai thong tin ma con chu dong xoa

diu, theo d&i va don doc chii nha thyc hién ding cam két — da gép phan rat ngan dang
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ké thoi gian cho dogi cia nguoi thué, han ché tinh trang khiéu nai leo thang thanh tranh
chép kéo dai. Nguoi thué ngay cang cam nhan dugc su hién dién co trach nhi€ém cua
cong ty trong sudt thoi han hop dong, tir d6 gia ting mirc do tin tudng va sin sang tiép
tuc gan bo 1au dai véi cac bat dong san do Haviland House quan 1y.

Pdi v6i nhém khach hang td chirc, sy dau tu vao nang luc ky thuat, cong tac bao
tri c6 hé théng va co ché bao cao minh bach da giup Haviland House timg budc khang
dinh vi thé 1a don vi quan 1y van hanh chuyén nghiép, dang tin cay. S6 luong khiéu nai
lién quan dén su ¢ ky thuat tai dién va phan hoi tiéu cuc tir cu dan duoge kiém soat tdt
hon, gop phan nang cao ty 18 hai 10ng ciia ca cu dan 13n dbi tac to chirc, dong thoi bao
vé uy tin thuong hi€u cia céac tdoa nha dugc giao quan 1y.

O goc do tong thé, sy chuyén nghiép hoa trong cong tac xir Iy khiéu nai khong
chi gitip Haviland House giai quyét cac van dé phat sinh mot cach hiéu qua hon ma con
mang lai nhitng gia tri chién luwoc dai han quan trong. Cu thé, cong ty ting budc xay
dung duoc 10ng trung thanh tir phia khach hang, gia tang ty 1& gia han hop dong va gidi
thiéu khach hang méi thong qua trai nghi€ém dich vu tich cuc. Déng thoi, moi khiéu nai
dugc xtr 1y tot trd thanh ngudn dir liéu thuc tidn quy gia gitip cong ty nhan dién diém
yéu trong quy trinh van hanh, tir d6 lién tuc cai tién chat lugng dich vu theo hudng chu
dong phong ngtra thay vi chi phan ng khi sy viéc da xay ra.

2.5. Panh gia chung thuc hoat dong cham so6c khach hang mang dai han tai Cong
ty C6 phan Haviland House
2.5.1. Uu diém

Qua qua trinh phan tich thyc trang hoat dong cham soc khach hang mang dai han
tai Cong ty Co phan Haviland House, c6 thé nhan thiy cong ty da dat duoc mot s6 thanh
tuu dang ghi nhén trong giai doan 2023-2025.

Thir nhat, cong ty di xdy dung duoc hé thong tiép nhan va xir Iy khiéu nai twong
d6i bai ban v&i quy trinh 5 budc rd rang, duoc trién khai nhat quan trén toan hé thong
chi nhanh. Quy trinh nay thé hién tu duy lay khach hang 1am trung tim, chu trong dén
yéu to cam xtc trude khi giai quyét van dé thyc té, gitip giam thiéu xung dot va duy tri
mdi quan hé voi khach hang sau khi khiéu nai duoc xu 1y.

Thit hai, cong ty trién khai da dang cac hinh thirc chiam soc khach hang bao gom
ca tryc tiép va gian tiép, v6i hé thong hotline hoat dong tir 7h00 dén 22h00, website tich

hop trung tim hd tro va doi ngii nhan vién kinh doanh ¢am nhan dong thoi vai trd cham
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soc khach hang sau ban. Su da dang nay gitp cong ty tiép can va phuc vu khach hang
trén nhiéu kénh, dap ing nhu cau lién lac linh hoat ciia cac nhém khach hang khac nhau.

Thit ba, cong ty da img dung phan mém CRM vao cong tic quan 1y dir lidu khach
hang, gitp luu trit va khai thac thong tin mot cach c6 hé théng. Viéc tap trung dir li¢u
khéach hang vao mot nén tang duy nhét tao diéu kién thuén lgi cho nhan vién trong viéc
theo ddi lich sir giao dich, ndm bat nhu cau va thyc hién cham soc khach hang c6 tinh
ca nhan hoda cao hon so vd1 phuong thirc quan 1y thu cong trudce day.

Thir tw, co s& vat chit va moi truong lam vi¢c tai cong ty duogc dau tu déy du,
hién dai, tao diéu kién thuén loi cho nhéan vién thuc hién tt cac nhiém vu chim soc
khach hang. Hé thong van phong tai bon chi nhanh trai rong khip cac quan trong diém
ciia Pa Ning giup rat ngin khoang cach dia 1y v6i khach hang, nang cao kha ning tiép
can dich vu.

Thit ndm, cong ty duy tri cac hoat dong chim séc khach hang c6 gia tri tinh than
nhu tang lich dip Tét, giri 16 chuc sinh nhat, t6 chirc hoi nghi khach hang hang nam va
trao cac uvu dai danh cho khéach hang trung thanh. Nhiing hoat dong nay tuy gian di
nhung ¢ tac dong tich cuc dén sy gin két cam xuc giira khach hang va thuong hiéu
Haviland House.

2.5.2. Han ché va nguyén nhin

Bén canh nhiing két qua da dat dugc, hoat dong chim soc khach hang mang dai
han tai Cong ty Co phﬁn Haviland House van con ton tai mot s6 han ché rd rét, xuét phat
tr ca yéu t6 noi tai 1an cac nguyén nhan khach quan. Viéc nhan dién chinh xac cac han
ché nay 1a co s& quan trong dé dé xuét cac giai phap hoan thién trong chuong tiép theo.

Han ché 1: Chua c6 b phan chiim séc khach hang chuyén trach dc lap

Thuc trang hién nay tai Haviland House cho thiy cong tac cham soc khach hang
mang dai han chu yéu do doi ngii nhan vién kinh doanh dam nhiém song song v4i nhiém
vu ban hang chinh. M6 hinh nay dan dén tinh trang nhan vién phai phan tan su tip trung
gitta hai nhiém vu c6 tinh chat khac nhau — mot bén doi hoi k§ niang thuyét phuc va
chbt don, mot bén doi hoi su kién nhan, lang nghe va giai quyét van dé sau ban — dan
dén chat luong cham séc chua dat duoc chiéu siu va tinh chuyén nghiép can thiét.

Nguyén nhéan: Cong ty dang trong giai doan ting truong manh vé quy mo, ngudn
luc tap trung chi yéu vao mé rong thi trudng va gia tang s6 lugng khach hang méi, chua

uu tién xay dung bo phan cham so6c khach hang sau ban doc 1ap. Bén canh do, nhan thuc
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vé tAm quan trong cua dich vu hau mai trong mo hinh kinh doanh dai han chua dugc thé
ché hoa thanh cau tric t6 chirc cy the.

Han ché 2: Ning lyc va k§ ning ciia ddi ngii nhin vién chwa dong déu

Maic du phﬁn 16m nhéan vién ¢6 trinh d6 hoc vén tir cao déng, dai hoc tré 1én va
duoc dao tao ban dau bai ban, nhung trén thyc té van tOn tai sy chénh léch dang ké vé
nang luc gitta cdc nhan vién. Mgt bd phan nhan vién con ling ting khi x1r 1y céc tinh
hudng khiéu nai phirc tap, chua khai thac hiéu qua thong tin tir khach hang trong qua
trinh trao ddi, thiéu k§ ning dam phan va thuyét phuc trong cac truong hop tranh chap
gitra nguoi thué va chu nha. Pac biét, mot s6 nhan vién méi chua c6 kich ban chim séc
hoan chinh, dan dén xir 1y thiéu nhat quan giita cic trudong hop tuong tu.

Nguyén nhdn: Chuong trinh dao tao ndi bo hién tap trung chu yéu vao k¥ nang
ban hang va gidi thiéu san pham, chua c6 hoc phan chuyén sau vé k§ ning xu 1y khiéu
nai, quan 1y cam xuc khach hang va dam phan trong tranh chip ba bén. Thoi gian hoc
viéc chi kéo dai mot tuan trude khi chuyén sang thur viéc, chua du dé nhan vién tiép thu
toan dién cac tinh hudng thyc té phat sinh trong céng viéc cham soc khach hang dai han.

Han ché 3: Hé théng CRM chwa dwoc khai thac va ing dung toan dién

Mic du cong ty da trién khai phan mém CRM dé quan 1y dir liéu khach hang,
nhung viée st dung hé thng ndy méi chi dimg lai ¢ mirc do luu trix thong tin co ban.
Céc tinh ning phén tich hanh vi khach hang, dy bao nhu cau tai ky hop dong, canh bao
som nguy co khach hang roi bo va ty dong hoéa quy trinh nhic nhé chim séc dinh ky
chua duoc ap dung c6 hé théng. Ngoai ra, dir liéu vé lich sir khiéu nai, tan suét phan anh
va muc d6 hai 10ng sau xir 1y chua dugce tich hop day da vao hé théng dé phuc vu phan
tich va cai tién.

Nguyén nhdn: Nhan vién chua dugc dao tao chuyén sau vé cac tinh niang nang
cao ciia phan mém CRM. Pong thoi, chua c6 quy trinh chuan héa vé viéc cap nhat va
khai thac dit liéu sau mdi tuong tac voi khach hang, din dén dir liéu trong hé thong
khong day du va thiéu nhat quan giira cac chi nhanh.

Han ché 4: Thiéu co ché do lwong va danh gia chat lwong chim séc khach
hang dinh ky

Hién tai, cong ty chua c6 hé théng khao sat murc do hai long ctuia khach hang sau
dich vu duoc trién khai mét cach bai ban va dinh ky. Viéc danh gia hiéu qua cham soc
khach hang chi yéu dua vao phan anh ty phat ciia khach hang va quan sat chi quan cta
quan 1y, chua c6 bo chi s6 do ludng cu thé nhu ty 1¢ hai 1ong, ty 1¢ gia han hop dong,

thoi gian xir 1y khiéu nai trung binh hay ty 1¢ khiéu nai dugc giai quyét ngay tir 1an tiép
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xuc dau tién. Didu nay khién ban linh dao khé c6 co so khach quan dé danh gia chinh
xac chat luong dich vu va xac dinh vu tién cai tién.

Nguyén nhdn: Chua c6 bd phan hoic nhan sy chuyén trach vé dam bao chat lugng
dich vu khach hang (Quality Assurance). Van hoa do luong va phan héi lién tuc chua
dugc xady dung thanh thoi quen to chirc, dan dén cac quyét dinh cai tién dich vu thudng
mang tinh phan tng hon 1a chu dong dua trén dit ligu.

Han ché 5: Quy trinh phéi hop véi chii nha trong xir Iy khiéu nai ciia khach
hang c4 nhan con nhiéu bit cip

Do thdm quyén giai quyét cac van dé vé co s vat cht va tranh chap hop dong
thudc vé chii nha, Haviland House déng vai trd trung gian, nhung chua c6 co ché rang
budc chi nha vé thoi han phan hoi va thuc hién cam két. Tinh trang chu nha phan hoi
cham hodc khong thuc hi¢én ding cam két stra chira van xay ra, khién khéach hang cé
nhan cho doi kéo dai va mat tin tudng vao kha ning giai quyét cua Haviland House, du
16i khong hoan toan thudc vé phia cong ty.

Nguyén nhdn: Hop dong ky két gitra Haviland House va chu nha chua quy dinh
rd rang vé nghia vu phan hoi va xu 1y khiéu nai trong thoi han nhit dinh. Ddng thoi,
cong ty chwa c6 cong cu theo ddi tién do xir 1y ctia chii nha mot cach chu dong, dan dén
phu thudc vao thién chi cta timg chu nha thay vi theo mot quy trinh duoc kiém soat c6
hé thdng.

Han ché 6: Chinh sich chim séc khach hang trung thanh va tai ky hep dong
chwa dwoc c4 nhan héa va 6 chiéu siu

Cac hoat dong cham soc khach hang sau ban hi¢n tai nhu tdng qua, gt 161 chac
va ap dung chiét khau tai ky chwa duoc xay dung thanh chuong trinh ¢6 cdu trac rd rang
Vo1 cac cép bac uu dai dua trén mac do gén két ctia khach hang. Mot s6 chinh sach con
mang tinh dai tra, chua phan biét rd giita khach hang mai, khach hang tai ky 1an dau va
khach hang gan bo nhiéu nam, khién gia tri cdm nhan cua khach hang trung thanh lau
dai chua dugc ton vinh dung muec.

Nguyén nhan: Dit liéu vé hanh vi va lich sir sir dung dich vu ctia timg khach hang
chua dugc phan tich dii sdu dé 1am co so thiét ké cac goi uu dii c4 nhan hoa. Bén canh
d6, chua c6 ngan sach va ké hoach marketing cu thé danh riéng cho mang gitt chan va

phat trién khach hang trung thanh trong dai han.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN HOAT PONG
CHAM SOC KHACH HANG MANG DAI HAN TAI CONG TY CO PHAN
HAVILAND HOUSE

3.1. Co sé dé xuat giai phap
3.1.1. Pinh hwéng phdt trién ciia céng ty trong thoi gian tdi

Trén co s két qua hoat dong kinh doanh giai doan 20232025 va nhiing loi thé
canh tranh d3 duoc xay dung, Cong ty C6 phan Haviland House d4 hoach dinh cac dinh
hudng phat trién chién luoc trong giai doan tiép theo nham cung ¢ vi thé dan dau trén
thi truong quan 1y va cho thué bat dong san tai Pa Ning, dong thoi mo rong quy méd
hoat dong theo huéng bén viing va chuyén nghiép.

Vé quy mé va danh muc san phdam, cong ty dit muc tiéu dén nim 2030 mé rong
1én 10.000 can ho dai han va 5.000 phong khach san, huong téi tré thanh don vi quan ly
va van hanh luu tri hang dau tai khu vuc mién Trung. Pay 1a budc tién déng ké so véi
quy md hién tai gdm hon 170 tda nha véi hon 2.100 cin ho va hon 25 du 4n khach san
dang khai thac, thé hién tham vong ting truéng manh mé trong trung han. Song song
v6i do, cong ty tiép tuc ddy manh mang tu van va phat trién du an bat dong san, véi muc
tiéu tu van va quan 1y hon 30 du 4n c6 tong gia tri ude tinh dat 1.000 ty ddng vao nim
2027, tap trung vao cac md hinh chung cu mini, cin ho dich vu, vin phong két hop dich
vu va cac du an phuc vu du lich.

Vé ndng cao chdt lwong dich vu va trdi nghiém khdch hang, cong ty xac dinh day
13 wu tién chién luoc hang dau trong bdi canh canh tranh ngiy cang gay git v6i cac dbi
thit nhu Baboo House va Bizcity. Dinh hudng nay bao gém viéc hoan thién hé thong
quan 1y quan hé khach hang CRM, chuan héa quy trinh chim soc khach hang trén tat ca
cac chi nhanh va tiép tuc dau tu vao dao tao doi ngti nhan vién kinh doanh — luc luong
lao dong dugc xem la yéu td cbt 1561 tao nén su khac biét cua thuong hiéu Haviland
House.

Vé vng dung cong nghé, tiép ndi xu huéng chuyén doi sd ciia nganh, cong ty dinh
hudéng diy manh tmg dung tri tué nhan tao (AI), thyuc té a0 (VR) trong hoat dong tu vin
bat dong san va trién khai rong hon hé thong quan 1y toa nha thong minh st dung cong
nghé IoT, qua d6 vira nang cao trai nghiém khach hang, vira t6i uu hoéa chi phi van hanh.

Vé phat trién bén virng, dinh huéng xay dyng thuong hiéu theo huéng xanh va

bén viing dugc xac dinh 1a loi thé canh tranh dai han, dic biét trong bdi canh Pa Ning
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dang déy manh phat trién du lich xanh va chét lugng cao. Viéc duy tri va m¢ rong cac

tiéu chuan luu tri xanh s& giup Haviland House tiép can va gitt chan nhém khach hang

ngay cang uu tién cac lya chon than thién véi moi truong.

Bang 3.1. Muc tiéu ting trieong ciia Cong ty C6 phan Haviland House dén ndm 2027
2030

Chi tiéu Hién trang (2025) Muc tiéu 2027 Muc tiéu 2030
S6 tda nha quan ly Hon 170 toa

S6 can hé dai han Hon 2.100 can

S6 phong khach san Hon 1.000 phong

S6 du an tu van & quan ly Khoang 08 du an

Téng gia tri du &n tu van ~150 ty déng

Ty |é 1ap day trung binh Trén 90%

(Nguon: Phong Kinh doanh — Céng ty C6 phan Haviland House)

Nhitng dinh huéng trén dit ra yéu cdu cp thiét phai hoan thién dong bd hoat
dong chiam soc khach hang, bai v6i quy mé mé rong nhanh chong, chat lugng phuc vu
va kha ning giit chan khach hang s& 13 nhén té then chdt quyét dinh tinh bén viing cta
tang truong.
3.1.2. Muc tiéu hoat dong cham soc khdach hang cuia cong ty

Xuét phat tir dinh hudng phat trién tong thé va cin cr vao nhimng han ché con ton
tai trong cong tdc cham soc khach hang mang dai han da dugc phan tich & Chuong 2,
Cong ty Co phﬁn Haviland House xé4c dinh cdc muc tiéu cu thé cho hoat dong cham séc
khach hang trong giai doan to1 nhu sau:

Bang 3.2. Muc tiéu cdc chi tiéu cham séc khach hang cia Cong ty Cé phan Haviland
House giai doan 20262027

Chi tiéu 2023 2024 2025 Muc tiéu 2026 Muc tiéu 2027

Thdi gian x{ ly khiéu nai trung binh
(ngay)

Ty lé khiéu nai khach hang trong nam
(%)

Ty lé gia han hgp déng (%)

Ty lé lap day trung binh (%)

Muc dé hai long khach hang (thang 5)

(Nguén: Phong Kinh doanh — Céng ty C6 phan Haviland House)
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Thir nhdt, ndng cao mirc do hai long va giam ty 1é khiéu nai. Trong giai doan
2023-2025, ty 1& khiéu nai khach hang trong nim da duoc cai thién dang ké, giam tur
8,7% (nam 2023) xuéng con 6,2% (nam 2025). Tuy nhién, dé tiém can chuin myuc cta
cac don vi quan 1y bat dong san chuyén nghiép trong khu vuc, cong ty dit muc tiéu tiép
tuc kéo giam ty 18 nay xudng dudi 4,5% vao nam 2027 théng qua viéc cai thién chat
lugng van hanh va tdng cudng nang luc xir Iy phan anh ctia doi ngti nhan vién.

Thi hai, rit ngdn thoi gian xit Iy khiéu nai va phan dnh. Thoi gian xtr 1y khiéu
nai trung binh dd duogc cai thién tir 4 ngay (nim 2023) xudng con 2 ngiy (ndm 2025),
phan 4nh nd lyc hoan thién quy trinh ndi bo ciia cong ty. Muc tiéu dit ra cho giai doan
t61 1a tiép tuc rat ngan xudng 1,5 ngay vao nim 2026 va 1 ngdy vao nim 2027, thong
qua viéc chuan hoa quy trinh phan tich — phan cong — xir Iy va ting cuong ing dung
cong nghé trong tiép nhan va theo ddi khiéu nai.

Thit ba, ndng cao ty 1¢ gia han hop dong. Trong mo hinh kinh doanh cho thué dai
han, ty 1& gia han hop ddng 1a chi s6 phan anh truc tiép muc d6 hai long va 10ng trung
thanh cua khach hang. Cong ty dat muc tiéu dat ty 1€ gia han tir 75% tr¢ 1én vao ndm
2026 va 80% vao nam 2027, thong qua cac chinh sach uu dai tai ky co chiéu sau, hoat
dong cham séc dinh ky va nang cao chit lugng trai nghiém trong sudt thoi han hop dong.

Thir tw, phdt trién ddi ngii nhdn vién cham séc khach hang chuyén nghiép va
dong deu. Hién tai, cong ty c6 400 nhan vién va dang trong giai doan mé rong quy md
nhan sy nhanh chdong. Mot trong nhirng han ché duoc xac dinh 1a sy chénh 1éch vé nang
luc gitra nhan vién c6 kinh nghiém va nhin vién méi, dan dén chit luong chim soc
khach hang chwa déng déu. Muc tiéu dit ra 13 xay dung hé théng dao tao chuan hoa,
dam bao 100% nhan vién cham so6c khach hang duoc dao tao dﬁy du theo bo tiéu chuan
dich vu thong nhat trude khi tiép xtac doc 1ap véi khach hang.

Thik ndm, t6i wu héa g dung hé thong CRM trong quan Iy va cham séc khdch
hang. Hién tai, hé théng CRM dang dugc van hanh nhung viéc khai thac dir liéu phuc
vu hoat dong cham soc ¢4 nhan hoa con han ché. Muc tiéu trong giai doan téi l1a hoan
thién quy trinh nhap li¢u, xay dung cac bdo cdo danh gid mic d6 hai long dinh ky va
tich hop thém cac chtic ning canh bao tu dong nhac nhd lich chim séc khach hang,

nham dam bao khong c6 khach hang nao bi bo sot trong qua trinh theo doi.
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3.2. Mt sb giai phap nhim hoan thi¢n hoat dong chim séc khiach hang mang dai
han
3.2.1. Xdy dung bo phdn cham soc khdach hang chuyén trach doc lap

Co s¢ dé xudt: Xuét phat tir han ché vé viéc thiéu bd phan chuyén trach, hién
toan bd cong tac cham séc khach hang dang dugc giao cho nhan vién kinh doanh thuc
hién song song voi nhiém vu ban hang, din dén phan tan ngudn luc va chat lugng phuc
vu khong dong déu.

Noi dung giai phap:

Cong ty can thanh 1ap T6 Chiam séc Khach hang Dai han (Long-term Customer
Care Team) v&i quy mé ban ddu tir 3 dén 5 nhan sy chuyén trach, truc thudc bd phan
Kinh doanh nhung c6 chirc ning va KPI doc lap. T6 nay chiu trach nhiém toan bd cong
tac cham soc khach hang sau ky hop ddng, bao gom: theo ddi dinh ky mirc do hai long
ctia khach hang dang trong hop dong; tiép nhan va diéu phéi xir 1y khiéu nai; thuc hién
chdm soc chu dong vao cac dip quan trong nhu sinh nhét khach hang, ky niém ngay ky
hop dong, gan dén ngay hét han hop dong; va quan 1y chuong trinh khach hang trung
thanh.

Co cdu nhan sy dé xuat gdbm: mot T6 trudng c6 kinh nghiém tdi thiéu 2 nim trong
linh virc chim soc khach hang hoic quan 1y bat dong san, chiu trach nhiém diéu phdi va
béo co 1én Giam dbc Chi nhanh; va tir 2 &én 4 Chuyén vién Cham séc Khach hang phu
trach theo khu vuc dja 1y hodc theo nhom san pham (cdn hd, mit bang, nha nguyén cén,
khach hang t6 chuc).

MB&i chuyén vién chiu trach nhiém quéan 1y mot danh muc tir 80 dén 120 hop dong
dang hoat dong, thuc hién lién lac dinh ky theo lich ¢ dinh: goi dién tham hoi sau 7
ngiy nhan nha, sau 3 thang sir dung va mdi 6 thang mot lan trong sudt thoi gian hop
dong.

Loi ich dy kién: Tach biét hoan toan chirc ning ban hang va chim séc sau ban
gilip nang cao chat luong dich vu, giam ty 1& khong gia han hop dong va tao ra ngudn
khach hang gidi thi€u méi tir khach hang hién tai hai long.

3.2.2. Hoan thién chwong trinh dao tao kj ning cham séc va xiv Iy khiéu nai cho
nhan vién

Co 56 dé xudt: Tir han ché vé ning lyc khong dong déu ciia doi ngii nhan vién,
dic biét 1a ky nang xir Iy cac tinh hudng khiéu nai phtic tap, dam phan trong tranh chép

ba bén va quan ly cam xuc ctua khach hang.
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Noi dung giai phap:

Cong ty can xay dyng B tai liéu dao tao chuin héa vé chim soc khach hang
dai han, bao gém ba hoc phén chinh:

Hoc phan 1 — Ky ndng nén tang (danh cho nhdn vién méi): Tam Iy hoc khach
hang trong linh vuc bat dong san cho thué; k¥ ning ling nghe chu dong va dit cau hoi
khai thac; k¥ ning giao tiép qua dién thoai, email va tin nhin; va cach xir 1y cac phan
ung cam xuc ti€u cuc cua khach hang. Thoi lugng: 3 ngay dao tao tip trung, thyc hién
trong tuan dau tién hoc viéc.

Hoc phan 2 — Ky ndng xit Iy tinh huéng ndng cao (danh cho nhan vién dang lam
viéc): Phan tich 10 tinh huéng khiéu nai dién hinh nhét tir thuc té cia Haviland House
(dua trén dir liéu ho so khiéu nai da luu trit); k§ ndng dong vai trung gian hoa giai trong
tranh chép giita khach thué va chi nha; k¥ thuat dam phan theo nguyén tic tim diém
chung; va cach xay dung va duy tri uy tin khi dua ra cam két voi khach hang. Hinh thirc:
workshop thuc hanh theo nhém nho, t6 chirc mdi quy mot lan.

Hoc phan 3 — Kién thirc chuyén nganh (danh cho t6 chdm séc khdch hdang
chuyén trdach): Cac quy dinh phap 1y lién quan dén hop dong thué, dit coc va cham dut
hop déng theo Lu4t Nha ¢ va Luat Kinh doanh bat dong san sua ddi 2024; diéu khoan
trach nhiém bao tri theo hop ddng quan 1y ky v6i cha nha; va quy trinh phdi hop noi bd
gifta t6 chim soc, bo phan k¥ thut va ban giam ddc trong cac tinh hudng leo thang.
Hinh thtc: dao tao chuyén sau 2 ngay mdi nim, c6 mdi chuyén gia phap 1y bit dong san
tham gia.

Ngoai ra, cong ty can xay dung B9 kich ban chim séc chuén (Standard Script)
cho céc tinh hudéng pho bién nhu: goi dién tham hoi dinh ky, thong bao ting gia thug,
xtr Iy phan anh vé hu hong tai san, tu van gia han hop dong va tién khach két thac hop
déng. B6 kich ban nay khong nhdm muc dich tao ra su may moéc ma 1a cong cu hd trg
nhan vién méi nhanh chéng xay dung sy tu tin va nhit quan trong chat luong phuc vu.

Loi ich dir kién: Rat ngan thoi gian 1am quen cong viéc ciia nhan vién méi, giam
thiéu cac tinh hudng xir 1y sai din dén leo thang khiéu nai, va timg budc nang cao chat

luong dich vu mot cach déng déu trén toan hé théng.
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3.2.3. Ning cdp va khai thdc toan dién hé thong CRM phuc vu cham séc khdch hang
dai han

Co s¢ dé xudt: Tl han ché vé viéc hé thong CRM hién tai chi duoc sir dung &
mirc do luu trit co ban, chua phat huy ti da tiém nang phan tich dir liéu va ty dong hoa
quy trinh cham soc.

Noi dung giai phap:

Cong ty can trién khai Mé-dun quan ly vong doi hep dong (Contract Lifecycle
Management) tich hgp trong hé théng CRM hién c6, bao gdm céc tinh ning sau:

He thé'ng nhdc nhé tr dong: Cai dat canh béo ty dong gui dén nhan vién phu
trach khi hop dong sap dén cac mbc quan trong: 90 ngay trude khi hét han (bt dau tu
van gia han), 30 ngay trudc khi hét han (xac nhin quyét dinh), va ngay sau khi ky hop
ddng méi (kich hoat quy trinh cham séc onboarding). Nhic nhé ciing duogc thiét lap tu
dong vao ngay sinh nhat khach hang va ngay ky niém ky hop dong.

Hé thong chdm diém khdch hang (Customer Health Score): Xy dung bo chi s6
danh gia mic d6 gin két cua timg khach hang dua trén cac yéu té: lich st thanh toan
dung han, s6 1an phan 4nh/khiéu nai trong ky hop ddng, phan hdi khao sat hai long, va
mirc d6 twong tic voi nhan vién. Khach hang cé diém thap dugc danh dau 13 "nguy co
rdi bo" va dugc wu tién cham séc chu dong trudce khi dén ky gia han.

Lueu trit lich sir twong tdc toan dién: Mbi l1an lién lac v6i khach hang — du qua
dién thoai, email, tin nhan hay gap truc tiép — déu duge nhan vién ghi nhan nhanh vao
hé thdng véi nodi dung tom tit, két qua va budc tiép theo can thuc hién. Didu nay dam
bao bat ky nhan vién nao trong cong ty ciing c6 thé tiép nhan va hd tro khach hang mot
cach lién mach, khong can khach hang phai trinh bay lai tir dau.

Bdo cdo phdn tich dinh ky: Hé thong ty dong tong hop bao cdo hang thang vé: ty
1¢ gia han hop dong theo ting chi nhanh va loai san pham; s6 lugng va phan loai khiéu
nai theo nguyén nhan; thoi gian xir 1y khiéu nai trung binh; va xu hudng diém hai long
ctia khach hang. Bao cdo nay dugc gui ty dong dén ban giam dbc chi nhanh vao ngay
dau tién mdi thang, 1am co s& cho cudc hop danh gia chat luong dich vu dinh ky.

L¢ trinh thuc hién: Giai doan 1 (thang 1-3): Pao tao toan bd nhan vién vé quy
trinh nhap li¢u chuan vao CRM va cai dit hé théng nhéc nhé tu dong. Giai doan 2 (thang

4—6): Trién khai bd chi sé cham diém khach hang va chay thir nghiém trén mét chi
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nhanh. Giai doan 3 (thdng 7—12): Nhan rong ra toan hé théng va tich hop bao cdo phan
tich ty dong.
3.2.4. Xay dung hé thong do lwong va ddnh gid chdt lwong cham séc khdch hang

Co 56 dé xudt: Tl han ché vé viéc thiéu co ché do ludng dinh ky, khién cong ty
khong co6 dir liéu khach quan dé danh gia hi¢u qua dich vu va x4c dinh uvu tién cai tién.

Noi dung giai phap:

Cong ty can xay dung B chi s6 do lwong dich vu khach hang (Customer
Service KPIs) gdm bdn nhom chi s6 cot 13i:

Nhém 1 — Po lwong sy hai long: Chi s6 CSAT (Customer Satisfaction Score)
duogc thu thap sau mdi 1an xir Iy khiéu nai théng qua tin nhin khao sat ngin gdm 3 cau
hoi giri dén khach hang; va khao sat hai 10ng téng thé 6 thang mot 1an danh cho toan bd
khach hang dang trong hop dong.

Nhém 2 — Po lwong hiéu qua xik Iy: Thoi gian phan hoi khiéu nai trung binh tinh
tir khi tiép nhan dén khi xac nhan véi khach hang; ty 1¢ khiéu nai duoc giai quyét trong
vong 48 gid; va ty 18 khiéu nai tai phat (cing khach hang phan anh cung van dé trong
vong 30 ngay).

Nhém 3 — Po luong giit chdn khdch hang: Ty 18 gia han hop dong (Contract
Renewal Rate) theo timg chi nhanh, loai san phdm va thoi han hop dong; ty 16 khach
hang chu dong gi6i thiéu khach hang méi (Referral Rate); va vong doi hop dong trung
binh cta khach hang.

Nhom 4 — Do luong noi bo: Ty 1€ hoan thanh lich cham soc dinh ky cua ting
nhan vién; va diém danh gia chit luong cudc goi dugc giam sat dinh ky boi t6 trudng.

Co ché trién khai khdo sdt: Sau mdi 1an xir 1y khiéu nai hoan thanh, hé thong tu
dong giri tin nhan Zalo hoic SMS dén khach hang vai noi dung: "Haviland House xin
hoi tham: Ban c6 hai long véi cach chiing téi xir Iy van dé vira réi khéng? Tra loi 1 (vdt
hai long) — 2 (hai long) — 3 (chwa hai long) dé giip chiing ti cdi thién dich vu. Xin cam
on!" Pay 1a hinh thirc don gian, khong ton thoi gian ciia khach hang nhung cung cap di
liu lién tyc va kip thoi.

Ngoai ra, cong ty t6 chitc Hop danh gia chat lwgng dich vu dinh ky mdi thang
mot 1an tai tung chi nhanh, voi su tham du ctia giam ddc chi nhanh, to truong cham soc

khach hang va dai dién bd phan k¥ thuat. Cudc hop st dung dir li¢u thyc tir hé théng
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CRM dé phan tich nguyén nhan gbc 1é& cua cac khiéu nai tai dién va dé xuat bién phap
khéc phuc cu thé.

3.2.5. Chuin héa co ché phoi hop véi chii nha trong xir ly khiéu nai ciia khdch hang
ca nhan

Co s¢ dé xudat: Tix han ché vé su phu thudc vao thién chi ctia chi nha trong qua
trinh giai quyét khiéu nai, dan dén khach hang c4 nhan phai chd doi kéo dai va mat tin
tudng vao cong ty.

Noi dung giai phap:

Cong ty can ra soat va bd sung vao Hop dong hop tic quéan Iy ky véi chi nha
mot diéu khoan chuyén biét vé xir 1y sy ¢b va phan hoi khiéu nai, trong d6 quy dinh rd:

Chu nha cam két phan hoi x4c nhan tiép nhan thong tin su cb trong vong 24 gid
ké tir khi nhan duoc théng bao tir Haviland House. Chui nha cam két cung cip phuong
an xir Iy cu thé trong vong 48 gior d6i voi su ¢d anh hudng dén sinh hoat binh thudng
clia ngudi thué, va trong vong 72 gid ddi v6i cac van dé it cap bach hon. Trong trudng
hop chii nha khong phan hdi trong thoi han quy dinh, Haviland House c6 quyén tu tién
hanh sira chira tam thdi cac hang muc thiét yéu va tam khéu trir chi phi vao ky thanh
toan quan 1y tiép theo.

Song song véi viéc bd sung diéu khoan hop dong, cong ty xay dung Bang theo
déi tién dd xir Iy sw cd theo chii nha trén hé théng CRM, trong d6 mbi sy cb dugc giao
chu nha xtr Iy déu c6 trang thai cap nhat theo thoi gian thuc: "D3 théng bao", "Chu nha
xac nhan", "Pang xu 1y", "Hoan thanh" va "Khach hang xac nhan hai long". Nhan vién
phu trach nhan canh bao ty dong khi trang thai khong duoc cap nhat qué 24 gid so voi
cam két, tir d6 chu dong don ddc cht nha ma khong can phu thudc vao viéc khach hang
phai goi lai phan nan thém lan nia.

Déi véi cac chi nha co lich st phan hoi cham hoic khong thuc hién cam két
nhiéu lan, cong ty can co6 cudc lam viéce truc tiép dé thao luan vé cai thién trach nhiém.
Truong hop khong cai thién, day 13 can ctr dé xem xét didu chinh diéu khoan hop tac
hozc cham diit hop dong quan 1y trong ky tiép theo.

3.2.6. Xay dung chwong trinh khdch hang trung thanh c6 cdu triic va cd nhin héa

Co 56 d@é xudt: Tix han ché vé chinh sach gitt chan khach hang con mang tinh dai
tra, chua tao ra sy khéc biét gia tri du lon dé khuyén khich khach hang gén bo lau dai va

gi61 thi€u nguoi than, ban be.
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Noi dung giai phap:

Cong ty thiét ké Chwong trinh Havier Loyalty v&i ba cap bac dua trén thoi gian
gian bo va gia tri hop dong tich liy:

Cdp Bac (Silver) — danh cho khdch hang tir 6 thang dén dwdi 1 ndm: Puoc hd
trg wu tién trong xur 1y khiéu nai (phan hoi trong vong 4 gio thay vi 24 gid); nhan thong
béo sém vé cac san phim méi hodc cin ho sip trong phu hop v6i nhu cau; va giam 3%
phi dich vu khi gia han hop dong.

Cdp Vang (Gold) — danh cho khdch hang tir I nam dén dwéi 2 nam hodc da ky
tir 2 hop dong tré lén: Puoc ting 1 thang mién phi dich vu khi ky hop dong méi; duoc
wu tién lya chon cin ho trude khi dang 1én thi truong; nhan qua sinh nhat va qua Tét c6
gia tri cao hon; va dugc moi tham gia hoi nghi khach hang VIP hang nam.

Cdp Kim cuong (Diamond) — danh cho khdch hang tir 2 ndm tré 1én hodc gidi
thiéu thanh cong tir 2 khdch hang méi: Puoc giam 7% phi dich vu c¢b dinh trong sudt
thoi gian duy tri cap bac; dugc chi dinh mot chuyén vién cham soc riéng (dedicated
account manager); duoc hd tro uu tién tuyét dbi trong moi tinh hudng phat sinh; va duoc
tang voucher dich vu gia tri cao vao cac dip 1€ 16n.

Dbi voi chinh sach khach hang gi6i thiéu (Referral Program): Khach hang
hién tai gidi thi¢u nguoi than hoac ban bé ky hop déng thué thanh cong s€ nhan duogc
khoan thudéng bang tién mit hodc voucher giam gia thang thué tiép theo, véi mire gia tri
cu thé duoc cong bd 16 rang va thanh toan ngay sau khi hop dong méi c6 hiéu luc. Day
1a kénh marketing chi phi thip nhung hiéu qua cao, tin dung mang ludi xa hoi cia khach
hang hién tai.

Toan bd chuong trinh duoc quan 1y ty dong trén hé thong CRM, dam béo tinh
minh bach trong tich lily diém va thing hang, dong thoi tao ra trai nghiém nhat quan cho

khach hang trén toan hé thong chi nhanh cta Haviland House.
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KET LUAN

Hién nay trong bdi canh thi truong canh tranh ngay cang quyét liét, viéc danh gia
thuc trang chdm soc khach hang va tim ra nhiing bién phap kha thi nham day manh hoat
dong cham séc khach hang cia cong ty 1a mot viée 1am thiét thuc va co y nghia hét st
quan trong. Nhitng nim qua, Cong ty C6 phan Haviland House ludn phan dau xay dung
hinh anh thuwong hiéu, cac chi tiéu doanh thu va loi nhuén dé goép phan nang cao hiéu
qua kinh doanh, trong d6é c6 mot dong gbp khong nho tir hoat dong cham soc khach
hang. Xuyén sudt qué trinh thyc tap tai mot trong nhitng chi nhanh ciia Cong ty C6 phan
Haviland House cy thé 1a Chi nhanh Ngii Hanh Son, em dé phan tich dugc nhiing van
dé tot va chua tot dé hoan thién tdt hon vé luan van cta minh, bén canh d6 em cling da
dua ra mot sé giai phap dé co thé gop phan hoan thién hon hoat dong chim séc khach
hang mang dai han tai cong ty.

Trong gidi han vé pham vi va thoi gian nghién ciru, em da hoan thanh duoc mot
sO van dé sau:

~ Téng hop duge mo s co s6 1y luan vé hoat dong chim séc khach hang va nhitng
yéu t6 anh huong dén hoat dong chim soc khach hang.

_ Phan tich cac mdi truong tac dong, tinh hinh vé nhan sy, két qua hoat dong kinh
doanh tai Cong ty C6 phan Haviland House giai doan 2023 - 2025.

_ Dé xuét mot s quan diém chil yéu gém cac giai phap nham hoan thién cac hoat
dong cham séc khach hang mang dai han tai Cong ty C6 phan Haviland House.

Vi nhitng két qua da dat duoc cua ludn vin, em hy vong s& gop phan nio vao
vi€c cai thién hoat dong cham so6c khach hang mang dai han ctia Cong ty tai chi nhanh
Ngii Hanh Son néi riéng va toan hé thong néi chung. Mic du vay thi luan van van con
mot s6 han ché sau: Pham vi nghién ctru con hep, s6 liéu van con nhiéu thiéu sot nén
chua thé di su vao phén tich cac noi dung vé hoat dong kinh doanh va tinh hinh tai
chinh cta doanh nghiép nén khong tranh khoi thiéu s6t. Em rat mong nhan duoc su

huéng dan, gop ¥ cla cac thay, ¢d gido dé luan vin duoc hoan thién hon.
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	Theo các nhà quản trị, chăm sóc khách hàng là các hoạt động kèm theo để hoàn thành quá trình giao dịch. Sản phẩm là hữu hình hay vô hình đều có chăm sóc khách hàng kèm theo. Khách hàng ngày nay là những con người muốn được đối xử nhã nhặn, được tôn tr...
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	Mục tiêu cơ bản nhất của chăm sóc khách hàng là đảm bảo khách hàng cảm nhận được chất lượng dịch vụ như kỳ vọng hoặc cao hơn kỳ vọng. Parasuraman, Zeithaml và Berry (thuyết SERVQUAL) cho rằng sự hài lòng là yếu tố quyết định duy trì mối quan hệ lâu dà...
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	Theo Kotler & Keller (2016), chi phí để duy trì một khách hàng hiện hữu thường thấp hơn rất nhiều so với chi phí thu hút khách hàng mới. Vì vậy, chăm sóc khách hàng nhằm hướng đến việc xây dựng lòng trung thành, giảm tỷ lệ rời bỏ và gia tăng vòng đời ...
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	Trong bối cảnh thị trường cạnh tranh mạnh mẽ, sản phẩm và giá cả có thể dễ dàng bị sao chép, nhưng chất lượng chăm sóc khách hàng lại là yếu tố tạo nên sự khác biệt lâu dài (John Tschohl). Doanh nghiệp có dịch vụ chăm sóc tốt sẽ nâng cao hình ảnh thươ...
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	Khách hàng hài lòng và trung thành sẽ có xu hướng mua lại, giới thiệu sản phẩm/dịch vụ cho người khác, từ đó gia tăng doanh thu và lợi nhuận cho doanh nghiệp. Lòng tin của khách hàng tác động trực tiếp đến hiệu quả tài chính dài hạn.
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	Theo mô hình quản trị quan hệ khách hàng (CRM), chăm sóc khách hàng giúp hình thành mối quan hệ lâu dài dựa trên sự tin tưởng và giá trị mang lại cho cả hai bên. Khi mối quan hệ được duy trì tốt, doanh nghiệp dễ dàng triển khai các chiến lược bán chéo...
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	Chăm sóc khách hàng không chỉ giữ mức doanh thu ổn định mà còn đóng vai trò quan trọng trong việc tạo dựng hình ảnh và uy tín trong doanh nghiệp. Một chương trình chăm sóc khách hàng hiệu quả cần tập trung vào hai yếu tố chính: sản phẩm/dịch vụ và con...
	1.2.3.1. Đối với doanh nghiệp

	Chăm sóc khách hàng giúp doanh nghiệp duy trì được khách hàng hiện tại, tạo ra các khách hàng trung thành
	Khách hàng hiện tại là những người sử dụng sản phẩm, dịch vụ của doanh nghiệp. Để duy trì khách hàng hiện tại tức là khiến các khách hàng đó tiếp tục sử dụng sản phẩm và dịch vụ, doanh nghiệp rất cần chú trọng vào các hoạt động chăm sóc khách hàng. Đa...
	Chăm sóc khách hàng góp phần thu hút khách hàng tiềm năng
	Nghiên cứu đã chỉ ra rằng, một khách hàng được thỏa mãn sẽ nói với bốn người khác, một khách hàng không thỏa mãn sẽ nói với mười người hoặc nhiều hơn. Dù thế nào đi nữa, ảnh hưởng của thông tin truyền miệng đều là rất lớn và nó góp phần quyết định đến...
	Khách hàng hài lòng họ không chỉ tiếp tục mua hàng của chúng ta mà họ còn nói với những người khác (như gia đình, bạn bè, đồng nghiệp, người quen...) về sự hài lòng của họ. Một khách hàng hài lòng sẽ nói với trung bình với 5 người khác, mỗi người tron...
	Ngược lại, một khách hàng không hài lòng sẽ phàn nàn với trung bình 10 người. Mỗi người trong số 10 người này lại nói với 10 người khác, làm tiếng xấu về doanh nghiệp lan nhanh hơn, gây nguy cơ mất thêm nhiều khách hàng nữa.
	Chăm sóc khách hàng giúp doanh nghiệp nâng cao khả năng cạnh tranh
	Sự phát triển vũ bão của khoa học công nghệ đã cho phép các doanh nghiệp có thể cung cấp các sản phẩm dịch vụ với mức chất lượng mong muốn. Vì thế, sản phẩm cung cấp ngày càng có xu hướng tương tự nhau về tính năng, công dụng và giá cả. Sự cạnh tranh ...
	Chăm sóc khách hàng tốt tạo động lực làm việc cho đội ngũ nhân viên của doanh nghiệp
	Khi khách hàng được phục vụ và chăm sóc tốt, uy tín của doanh nghiệp được nâng cao. Đơn vị có sự tăng trưởng cả về doanh thu và thị phần, các nhân viên sẽ có thu nhập cao hơn, có công ăn việc làm ổn dịnh, có nhiều cơ hội phát triển bản thân và sự nghiệp.
	Mặt khác, khách hàng được phục vụ tốt, họ sẽ cảm thấy hài lòng khi sử dụng sản phẩm, dịch vụ của doanh nghiệp, giúp cho môi trường giao dịch giữa khách hàng và các nhân viên vui vẻ, thân thiện hơn; tác động tích cực đến tinh thần làm việc của nhân viê...
	1.2.3.2. Đối với doanh nghiệp cung cấp dịch vụ

	Cũng như đối với một doanh nghiệp kinh doanh nói chung, chăm sóc khách hàng mang lại cho doanh nghiệp cung cấp dịch vụ những lợi ích cơ bản:
	- Giữ được khách hàng, tạo khách hàng trung thành
	- Góp phần thu hút khách hàng mới
	- Giảm bớt chi phí kinh doanh
	- Là vũ khí cạnh tranh của doanh nghiệp
	Một đặc điểm nổi bật của dịch vụ, đó là là tính vô hình. Trong khi hàng hóa có hình dáng, kích thước, màu sắc, mùi vị, khách hàng có thể tự xem xét, đánh giá xem nó có phù hợp với nhu cầu của mình hay không thì dịch vụ hoàn toàn vô hình, không thể nhậ...
	1.2.4. Nguyên tắc chăm sóc khách hàng
	1.2.5. Các hình thức chăm sóc khách hàng

	1.3. Nội dung hoạt động chăm sóc khách hàng
	1.3.1. Tổ chức bộ phận chăm sóc khách hàng
	1.3.2. Quy trình chăm sóc khách hàng
	1.3.2.1. Chăm sóc khách hàng trước khi bán
	1.3.2.2. Chăm sóc khách hàng trong khi bán
	1.3.2.3. Chăm sóc khách hàng sau khi bán
	1.3.2.4 Công tác giải quyết khiếu nại khách hàng

	1.3.3. Các yếu tố then chốt ảnh hưởng đến hoạt động chăm sóc khách hàng
	1.3.3.1. Sự thuận tiện
	1.3.3.2. Sản phẩm
	1.3.3.3. Con người


	1.4. Các tiêu chí đánh giá hoạt động chăm sóc khách hàng

	CHƯƠNG 2: THỰC TRẠNG HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG MẢNG DÀI HẠN CỦA CÔNG TY CỔ PHẦN HAVILAND HOUSE
	2.1 Tổng quan về Công ty Cổ phần Haviland House
	2.1.1 Giới thiệu chung

	Haviland House là công ty kinh doanh khách sạn lưu trú, quản lý cho thuê căn hộ, F&B và văn phòng... được thành lập vào năm 2018. Với phương châm “CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ KHÁCH HÀNG là sinh mạng của Havier và tổ chức”, Haviland đã trở thành một trong các c...
	Tên công ty: CÔNG TY CỔ PHẦN HAVILAND HOUSE
	Tên quốc tế: HAVILAND HOUSE JOINT STOCK COMPANY
	Tên viết tắt: HAVILAND
	Người đại diện: LÊ HOÀNG VỸ
	Mã số thuế: 0401926013
	Địa chỉ trụ sở chính: 147 Trần Hưng Đạo, quận Sơn Trà, TP Đà Nẵng
	Chi nhánh 1: 368 Nguyễn Phước Lan, quận Cẩm Lệ, TP Đà Nẵng
	Chi nhánh 2: 05 An Nhơn 12, quận Sơn Trà, TP Đà Nẵng
	Chi nhánh 3: 25-27 Khuê Mỹ Đông 3, Ngũ Hành Sơn, Đà Nẵng
	Chi nhánh 4: 193 Nguyễn Văn Linh, quận Hải Châu, TP Đà Nẵng
	Điện thoại: 1900 232343
	Email: dichvukhachhang@havilandhouse.com
	Trang web: https://havilandhouse.com/
	Fanpage: fb.com/havilandhouse
	Logo:

	Hình 2.1. Logo công ty Cổ phần Haviland House
	2.1.2 Lịch sử hình thành và quá trình phát triển
	Haviland là đơn vị phát triển dự án chuyên nghiệp, với các dự án về BĐS đã tư vấn và phát triển mong muốn tạo môi trường sống văn minh/ hệ thống phòng rộng khắp Đà Nẵng. Vì nhiều mục đích, những người sinh sống và làm việc tại Đà Nẵng rất cần thuê phò...
	Từ những bước đi tiên phong đầu tiên năm 2015, ý tưởng cải tiến không ngừng, chất lượng khách hàng gần với hoàn hảo.
	Năm 2018, công ty Haviland bắt đầu hình thành, từ nhân sự chỉ vỏn vẹn 2 thành viên gồm: anh Nguyễn Anh Hào (chủ đầu tư), anh Lê Hoàng Vỹ (giám đốc điều hành). Với nhân sự ít ỏi như vậy, nhưng trên tinh thần cùng nhau hỗ trợ, bọc lót lẫn nhau,.. công t...
	Đến nay, Haviland House dần khẳng định vị thế số 1 trên thị trường Thành phố Đà Nẵng, đáp ứng nhu cầu của khách hàng trong các lĩnh vực: Lưu trú căn hộ dài hạn, lưu trú khách sạn ngắn hạn, văn phòng cho thuê và phát triển dự án Bất động sản có dòng tiền.
	Căn hộ Haviland House - nơi để trở về, nơi vun vén hạnh phúc cho hơn 2000 tổ ấm.
	Khách sạn vận hành và quản lý bởi Haviland mang đậm dấu ấn thiết kế và văn hóa vùng miền phù hợp nghỉ dưỡng kết hợp công tác.
	Vận hành văn phòng thông minh bắt kịp xu hướng làm việc thời đại 4.0. Môi trường thân thiện cung cấp cho khách tất cả các công cụ cần thiết để làm cho công việc dễ dàng hơn.
	2.1.3 Sứ mệnh và giá trị cốt lõi

	Sứ mệnh:
	- Hỗ trợ - Kết nối các khách hàng đang có nhu cầu tìm kiếm: Căn hộ, phòng chung cư, văn phòng, nhà nguyên căn và mặt bằng kinh doanh: NHANH - GIÁ TỐT- CHẤT LƯỢNG.
	- Là người bạn tri kỷ với các chủ đầu tư có tài sản cần khai thác. Haviland sẽ giúp các chủ đầu tư an tâm trong việc vận hành tài sản với phương châm: TIẾT KIỆM THỜI GIAN - AN TÂM LỢI NHUẬN - SỨC KHỎE VỮNG BỀN!
	Giá trị cốt lõi:
	- “Chất lượng dịch vụ khách hàng gần với hoàn hảo”: Mọi cam kết về dịch vụ từ Haviland & Havi luồn được thực hiện ở mức cao nhất. Luôn đổi mới sáng tạo và phát triển về chất lượng dịch vụ, về sản phẩm nhằm mang đến trải nghiệm dịch vụ khách hàng gần n...
	- “Trọng tâm phát triển các Havier”: Toàn bộ chính sách phát triển, đào tạo con người Havi, chính sách đãi ngộ, lương thưởng đều hướng đến gia tăng sự giàu có cho nhân viên. Giàu có nghĩa là: Giàu có về kiến thức, về kinh nghiệm, thái độ làm việc, về ...
	- “Tổ chức phải hùng mạnh”: Mọi thành viên trong công ty – Havier luôn hướng về công ty, cùng nhau xây dựng một tổ chức vững mạnh, tồn tại và phát triển với thời gian.
	2.1.4 Các sản phẩm/dịch vụ kinh doanh chính của công ty

	Haviland là một công ty phát triển dự án bất động sản (BĐS) chuyên nghiệp, đã thực hiện tư vấn và phát triển 10 dự án với tổng giá trị lên tới 200 tỷ đồng cho đến nay. Đến năm 2027, Haviland đặt mục tiêu mở rộng quy mô hoạt động, tư vấn và quản lý hơn...
	*Các sản phẩm/dịch vụ kinh doanh chính của công ty:
	Kinh doanh cho thuê - môi giới cho thuê:
	Quy mô hệ thống phòng/căn hộ Haviland đang hoạt động:
	- Hơn 500 phòng/căn hộ độc quyền bởi Haviland
	- 200 phòng/căn hộ đối tác ký gửi
	- Phòng/căn hộ trải rộng khắp các khu vực của Đà Nẵng
	- Hệ thống đồng nhất các điều kiện chuẩn của Haviland

	Bảng 2.1 Các sản phẩm kinh doanh cho thuê – môi giới cho thuê mảng dài hạn tại Công ty Cổ Phần Haviland
	Lĩnh vực quản lý - vận hành tòa nhà.
	- Khối lưu trú dài hạn:
	+ Gói 1 – Hợp tác độc quyền bán hàng
	+ Gói 2 – Quản lý cơ bản
	+ Gói 3 – Quản lý nâng cao
	+ Gói 4 – Quản lý chuyên sâu
	+ Gói 5 – Công nghệ tiên phong
	- Khối lưu trú ngắn hạn:
	+ Gói 1 – Hỗ trợ kinh doanh
	+ Gói 2 – Quản lý kinh doanh
	+ Gói 3 – Quản lý vận hành nâng cao & bàn giao
	+ Gói 4 – Vận hành chuyên sâu
	- Lĩnh vực tư vấn và phát triển các dự án
	+ Tư vấn phát triển dự án sản phẩm
	+ Tư vấn về vấn đề tài chính
	+ Tư vấn về tính pháp lý
	+ Tư vấn về công năng và vận hành
	+ Tư vấn đầu tư xây dựng.
	2.1.5 Cơ cấu tổ chức

	a. Sơ đồ cơ cấu tổ chức
	Mô hình tổ chức & quản lý:
	(Nguồn: Phòng kinh doanh – Công ty Cổ phần Haviland House)

	Hình 2.2. Sơ đồ Cơ cấu tổ chức Công ty Cổ phần Haviland House
	b. Chức năng, nhiệm vụ từng phòng ban
	Cơ cấu tổ chức quản lý của Công ty Cổ phần Haviland House được xây dựng theo mô hình quản trị tập trung kết hợp phân quyền, bao gồm nhiều phòng ban và bộ phận chuyên môn có mối quan hệ phối hợp chặt chẽ với nhau. Việc phân công chức năng, nhiệm vụ rõ ...
	Nhằm nâng cao năng lực quản trị và kiểm soát hoạt động kinh doanh, công ty đã triển khai hệ thống phần mềm quản lý quan hệ khách hàng (CRM). Hệ thống này hỗ trợ theo dõi doanh thu, quản lý khách hàng, quản lý nhân sự và cung cấp dữ liệu phục vụ công t...
	- Ban điều hành công ty
	Ban điều hành là bộ phận quản lý cao nhất, chịu trách nhiệm điều hành và giám sát toàn bộ hoạt động của doanh nghiệp.
	 Giám đốc điều hành (CEO): Ông Lê Hoàng Vỹ và Ông Nguyễn Anh Hào.
	 Giám đốc chi nhánh: Ông Lê Pháp và Ông Nguyễn Tuấn Khanh.
	Giám đốc điều hành có trách nhiệm xây dựng chiến lược phát triển, hoạch định kế hoạch kinh doanh và tổ chức thực hiện các mục tiêu của công ty. Đồng thời, CEO trực tiếp quản lý các nguồn lực của doanh nghiệp, bao gồm nhân sự, tài chính và tài sản; ban...
	Đối với các giám đốc chi nhánh, nhiệm vụ chính là quản lý và điều hành hoạt động kinh doanh tại đơn vị phụ trách, bảo đảm tuân thủ các quy định và định hướng chung của công ty. Bên cạnh đó, các giám đốc chi nhánh có trách nhiệm đề xuất giải pháp kinh ...
	- Phòng Kinh doanh
	 Trưởng phòng: Ông Nguyễn Viết Thuận.
	Phòng Kinh doanh đóng vai trò trực tiếp tạo ra doanh thu cho doanh nghiệp thông qua các hoạt động tư vấn, môi giới và khai thác sản phẩm bất động sản cho thuê. Bộ phận này chịu trách nhiệm quản lý và vận hành các tòa nhà cho thuê, đặc biệt là các tòa ...
	Ngoài ra, phòng Kinh doanh còn thực hiện công tác nghiên cứu thị trường, tìm kiếm nguồn sản phẩm mới, mở rộng mạng lưới khách hàng và duy trì mối quan hệ với khách hàng hiện hữu. Kết quả hoạt động kinh doanh được tổng hợp và báo cáo định kỳ cho Ban Gi...
	- Phòng Trái tim
	Phòng Trái tim là bộ phận hỗ trợ hoạt động kinh doanh thông qua các hoạt động truyền thông, quảng bá thương hiệu và kết nối khách hàng với đội ngũ kinh doanh.
	Xây dựng nội dung, thiết kế hình ảnh và triển khai các chương trình truyền thông trên các nền tảng trực tuyến như Facebook, TikTok, website và các kênh mạng xã hội khác. Hoạt động này nhằm tăng cường nhận diện thương hiệu, quảng bá sản phẩm và thu hút...
	Quản lý các kênh thông tin chính thức của công ty như website, fanpage, Chợ Tốt và các nền tảng đăng tin bất động sản. Đồng thời, bộ phận này thực hiện tiếp nhận nhu cầu khách hàng, tư vấn ban đầu và chuyển giao thông tin cho nhân viên kinh doanh để t...
	- Phòng Hành chính – Kế toán
	Phòng Hành chính – Kế toán đảm nhận hai chức năng quan trọng là quản lý tài chính và quản trị nguồn nhân lực của doanh nghiệp.
	Về lĩnh vực kế toán, phòng có nhiệm vụ thực hiện công tác hạch toán, quản lý sổ sách kế toán, lập báo cáo tài chính và theo dõi tình hình thu – chi theo quy định của pháp luật. Đồng thời, bộ phận kế toán cũng chịu trách nhiệm kiểm soát dòng tiền, quản...
	Về lĩnh vực nhân sự, phòng chịu trách nhiệm tuyển dụng, đào tạo, quản lý hồ sơ nhân viên, theo dõi chấm công và tính lương hằng tháng. Bên cạnh đó, bộ phận nhân sự còn phối hợp với các phòng ban khác trong công tác đánh giá hiệu quả làm việc và thực h...
	- Phòng Kỹ thuật -  Bảo trì
	Phòng Kỹ thuật - Bảo trì có nhiệm vụ bảo đảm hệ thống cơ sở vật chất và các trang thiết bị tại các tòa nhà luôn hoạt động ổn định, an toàn và hiệu quả.
	Các công việc chủ yếu của bộ phận bao gồm kiểm tra, bảo trì định kỳ hệ thống kỹ thuật, xử lý các sự cố phát sinh và thực hiện các hoạt động sửa chữa khi cần thiết. Ngoài ra, bộ phận còn tham gia giám sát tình trạng vận hành của các công trình nhằm kịp...
	- Hệ thống chi nhánh
	Hiện nay, Haviland House đang hoạt động thông qua hệ thống các chi nhánh tại thành phố Đà Nẵng, bao gồm khu vực Hải Châu, Hòa Xuân, Sơn Trà, Ngũ Hành Sơn và Liên Chiểu.
	Các chi nhánh có nhiệm vụ nghiên cứu đặc điểm thị trường tại địa bàn phụ trách, xây dựng kế hoạch kinh doanh định kỳ và lập dự báo doanh thu, lợi nhuận nhằm bảo đảm hoàn thành các mục tiêu tài chính của công ty. Đồng thời, đội ngũ nhân viên tại các ch...
	Bên cạnh việc phát triển hoạt động kinh doanh, công ty cũng đặc biệt chú trọng đến công tác đào tạo và phát triển nguồn nhân lực. Các chương trình đào tạo được tổ chức thường xuyên nhằm trang bị kiến thức chuyên môn, kỹ năng bán hàng và kỹ năng chăm s...
	2.2 Phân tích yếu tố môi trường ảnh hưởng đến hoạt động kinh doanh của Công ty Cổ phần Haviland House
	2.2.1 Môi trường vĩ mô
	2.2.1.1 Kinh tế


	Yếu tố kinh tế là một trong những nhân tố có tác động trực tiếp và rõ ràng nhất đến hoạt động kinh doanh của Haviland House, bởi nó ảnh hưởng đến sức mua của khách hàng, khả năng tiếp cận vốn vay, chi phí vận hành và cuối cùng là lợi nhuận của doanh n...
	Năm 2023, GDP Việt Nam tăng trưởng ở mức 5,05%, đưa quy mô nền kinh tế đạt khoảng 430 tỷ USD. Mức tăng trưởng này dù không đạt mục tiêu 6,5% đề ra nhưng vẫn thuộc nhóm cao nhất khu vực. Đến năm 2024, tốc độ tăng GDP đạt 7,09%, nâng quy mô nền kinh tế ...
	Tuy nhiên, không phải mọi thứ đều thuận lợi. Đầu năm 2023, lãi suất huy động còn ở mức rất cao, với một số ngân hàng thực tế trả lãi lên tới 12,5%/năm cho kỳ hạn 12 tháng. Tình trạng này đã gây ra áp lực lớn cho thị trường bất động sản, khiến nhiều kh...
	Dòng vốn FDI vào Việt Nam cũng tiếp tục tăng mạnh, đạt khoảng 38,23 tỷ USD trong năm 2024. Những yếu tố này đã tạo nền tảng thuận lợi để các doanh nghiệp trong lĩnh vực du lịch và bất động sản như Haviland House mở rộng hoạt động. Tuy nhiên, bối cảnh ...
	Nhìn chung, yếu tố kinh tế trong giai đoạn 2023–2025 mang lại cả cơ hội và thách thức rõ rệt đối với Haviland House. Nếu như sự phục hồi mạnh mẽ của ngành du lịch và tăng trưởng GDP là động lực chính giúp công ty đạt được tăng trưởng doanh thu ấn tượn...
	2.2.1.2 Chính trị

	Yếu tố chính trị luôn đóng vai trò nền tảng trong việc định hình môi trường kinh doanh, đặc biệt đối với những ngành nghề có tính nhạy cảm cao với chính sách nhà nước như du lịch và bất động sản. Trong giai đoạn 2023–2025, Việt Nam tiếp tục duy trì đư...
	Một trong những chính sách có tác động trực tiếp và tích cực nhất đến hoạt động của công ty là việc Chính phủ mở rộng đáng kể chính sách miễn thị thực nhập cảnh. Nghị định 62/2023/NĐ-CP ban hành năm 2023 đã cho phép miễn visa đối với công dân của 25 q...
	Tuy nhiên, bên cạnh những thuận lợi, yếu tố chính trị cũng mang lại một số rủi ro gián tiếp mà công ty không thể bỏ qua. Căng thẳng thương mại Mỹ – Trung và chính sách thuế quan của Mỹ áp dụng trong năm 2025 đã tạo ra những lo ngại về sự bất ổn trong ...
	2.2.1.3 Xã hội

	Yếu tố xã hội là một trong những yếu tố có tác động sâu sắc và lâu dài nhất đến hoạt động kinh doanh của Haviland House, bởi nó quyết định trực tiếp ai là khách hàng mục tiêu, họ có những nhu cầu gì, hành vi tiêu dùng của họ ra sao và họ sẵn sàng chi ...
	Trước hết, về mặt dân số và đô thị hóa, Đà Nẵng tiếp tục là một trong những thành phố có tốc độ đô thị hóa nhanh nhất cả nước. Tỷ lệ dân số sống tại khu vực đô thị của thành phố đạt 55,3% trong năm 2023 và được dự báo sẽ vượt mức 58% vào năm 2025. Sự ...
	Về cơ cấu độ tuổi, Việt Nam đang trong giai đoạn cơ cấu dân số vàng, với hai thế hệ tiêu dùng chính tại Đà Nẵng là thế hệ Z (sinh từ 1997 đến 2012) và thế hệ Millennials (sinh từ 1981 đến 1996). Thế hệ Z là những người trẻ năng động, ưa thích trải ngh...
	Về thu nhập và sức mua, thu nhập bình quân đầu người tại Đà Nẵng đã tăng từ mức 5.600 USD trong năm 2024 và tiếp tục được cải thiện trong năm 2025, cao hơn khoảng 30% so với mức trung bình cả nước. Nhóm có thu nhập trên 30 triệu đồng/tháng là đối tượn...
	Về xu hướng hành vi tiêu dùng, xu hướng workation – kết hợp làm việc và du lịch – tiếp tục mở ra cơ hội lớn trong giai đoạn này. Số ngày lưu trú bình quân của khách ngủ qua đêm tại Đà Nẵng năm 2024 là 1,5 ngày/lượt, trong đó khách quốc tế là 1,56 ngày...
	2.2.1.4 Công nghệ

	Sự phát triển của công nghệ số đã và đang thay đổi hoàn toàn cách thức mà các doanh nghiệp trong ngành du lịch và bất động sản tiếp cận khách hàng, vận hành cơ sở và quản lý chi phí. Việt Nam, với chiến lược quốc gia về chuyển đổi số, tiếp tục dành ng...
	Trong năm 2023 và 2024, các nền tảng đặt phòng trực tuyến như Booking.com, Agoda và Airbnb tiếp tục là kênh tiếp cận khách hàng quốc tế chủ lực, giúp công ty duy trì và gia tăng doanh thu từ mảng hostel. Đồng thời, công ty bắt đầu ứng dụng các công ng...
	Tuy nhiên, việc đầu tư công nghệ cũng đặt ra không ít thách thức. Chi phí ban đầu để triển khai các hệ thống AI, VR và IoT chiếm một phần đáng kể trong tổng ngân sách hoạt động của công ty, trong khi nguồn nhân lực có chuyên môn công nghệ tại Đà Nẵng ...
	2.2.1.5 Pháp lý

	Hệ thống pháp luật là khung khổ quan trọng quy định mọi hoạt động đầu tư, sở hữu và giao dịch bất động sản, đồng thời ảnh hưởng trực tiếp đến tính minh bạch và rủi ro pháp lý của doanh nghiệp. Giai đoạn 2023–2025 chứng kiến một loạt cải cách pháp lý q...
	Trong năm 2023, tình trạng chậm trễ trong cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất (sổ đỏ) vẫn còn là rào cản đáng kể, gây ảnh hưởng đến tiến độ nhiều dự án tư vấn phát triển bất động sản của Haviland House. Tuy nhiên, bước ngoặt lớn diễn ra từ ngày 01 t...
	Nhìn chung, yếu tố pháp lý đã chuyển từ trạng thái gây cản trở trong giai đoạn đầu sang trạng thái hỗ trợ mạnh mẽ trong nửa sau của giai đoạn nghiên cứu, tạo điều kiện thuận lợi để Haviland House mở rộng danh mục dịch vụ.
	2.2.1.6 Môi trường

	Biến đổi khí hậu và xu hướng du lịch bền vững đang trở thành những vấn đề không thể bỏ qua đối với các doanh nghiệp trong ngành du lịch và bất động sản. Tại Đà Nẵng, tần suất lũ lụt và xói mòn bờ biển tiếp tục gia tăng trong giai đoạn 2023–2025, buộc ...
	Tuy nhiên, xu hướng du lịch xanh lại mở ra cơ hội lớn. Đà Nẵng đang hướng tới mục tiêu phát triển du lịch xanh, bền vững và chất lượng cao là định hướng xuyên suốt trong giai đoạn tới. Nhờ đầu tư vào hệ thống năng lượng mặt trời và quản lý rác thải hi...
	2.2.2. Môi trường vi mô
	2.2.2.1. Khách hàng


	Đà Nẵng tiếp tục là một trong những thành phố có tốc độ tăng trưởng dân số cao nhất cả nước, với dân số vượt mốc 1,2 triệu người trong giai đoạn 2023–2025. Thành phố đã và đang trở thành điểm đến hấp dẫn để làm việc, học tập và sinh sống của người dân...
	Đối tượng khách hàng thuê căn hộ thường có độ tuổi từ 18 đến 40 tuổi, với thu nhập từ 4 đến 30 triệu đồng trên một tháng. Ở độ tuổi còn khá trẻ nên quan điểm khi lựa chọn một căn hộ để sinh sống thường đặt ra những yêu cầu như: không gian sống hiện đạ...
	Các cá nhân và tổ chức có nhu cầu cho thuê căn hộ, nhà nguyên căn, phòng trọ cũng là khách hàng quan trọng của công ty. Lượng khách quốc tế đến Đà Nẵng trong năm 2024 đạt hơn 4,1 triệu lượt, và năm 2025 con số này đã tăng vọt lên hơn 7,6 triệu lượt, t...
	2.2.2.2. Đối thủ cạnh tranh

	Với nhu cầu tìm kiếm căn hộ tăng nhanh chóng trong thời gian gần đây, đã có nhiều công ty nắm bắt được xu hướng và bắt đầu thực hiện những chiến lược về lĩnh vực này. Điều đó tạo nên sự cạnh tranh vô cùng gay gắt trong ngành cho thuê căn hộ.
	Hiện tại trên địa bàn thành phố đã xuất hiện một số đơn vị cung cấp dịch vụ về tìm kiếm cho thuê căn hộ. Trong đó hai đơn vị được coi là đối thủ cạnh tranh trực tiếp với Haviland như: Công ty Baboo House và Công ty Bizcity.

	Bảng 2.2. Bảng so sánh Haviland House với các đối thủ cạnh tranh
	Hiện tại Haviland về chiến lược và quy mô là đơn vị có thể đánh giá là hàng đầu trong lĩnh vực tìm kiếm cho thuê căn hộ tại thành phố Đà Nẵng. Tuy nhiên, qua việc phân tích có thể thấy các đối thủ cạnh tranh đã có những chiến lược định hướng phát triể...
	2.2.2.3 Nhà cung cấp

	Hiện tại Haviland House đang có 2 nguồn cung ứng chính về dịch vụ/sản phẩm cho thuê căn hộ: Chung cư Mini do Haviland House quản lý, vận hành độc quyền và Các cá nhân tổ chức có nhu cầu cho thuê căn hộ.
	Hiện nay Haviland House đang sở hữu 28 tòa chung cư mini độc quyền. Với 28 tòa chung cư này, Haviland House sở hữu cho mình hơn 560 căn hộ cho thuê với nội thất được trang bị hiện đại. Sẵn sàng đáp ứng nhu cầu của khách hàng một cách nhanh chóng và kị...
	Bên cạnh đó, hiện tại Haviland House đang hợp tác bán hàng để lấp khách cho chủ nhà, có thể đáp ứng nhu cầu thuê căn hộ lượng lớn của khách hàng tại Đà Nẵng trong tương lai.
	Qua đó có thể thấy Haviland độc lập và làm chủ được vấn đề về nhà cung ứng khi có đến 28 tòa chung cư cho thuê. Điều đó tạo cho Haviland độ sẵn sàng cung ứng khi khách hàng yêu cầu. Và việc liên kết với các cá nhân tổ chức có tòa chung cư cho thuê tạo...
	2.3 Nguồn lực của Công ty Cổ phần Haviland House
	2.3.1 Cơ sở vật chất


	Bảng 2.3. Bảng thống kê thiết bị của Công ty Cổ phần Haviland House
	2.3.2 Nguồn nhân lực

	Bảng 2.4 Bảng phân tích nguồn nhân lực của Công ty Cổ phần Haviland House từ năm 2023 - 2025
	(Nguồn: Phòng HCNS của Công ty Cổ Phần Haviland House)
	*Nhận xét:
	a. Tổng lao động
	Quy mô nhân sự công ty tăng trưởng đều và mạnh qua các năm:
	 2023: 250 người → 2024: 300 người → 2025: 400 người
	 Mức tăng 2024/2023: +50 người (20%), 2025/2024: +100 người (33,33%)
	→ Tốc độ tăng trưởng nhân sự ngày càng gia tăng, cho thấy công ty đang trong giai đoạn mở rộng quy mô hoạt động mạnh mẽ.
	b. Theo giới tính
	 Nam luôn chiếm tỷ lệ cao hơn nữ, tuy nhiên tỷ lệ nam có xu hướng giảm dần (55,20% → 58,33% → 53,00%), trong khi tỷ lệ nữ tăng lên (44,80% → 41,67% → 47,00%).
	 Năm 2025, cơ cấu giới tính đang dần tiệm cận cân bằng hơn, phản ánh xu hướng bình đẳng trong tuyển dụng của công ty.
	c. Theo trình độ học vấn
	 Nhóm Đại học/Sau Đại học luôn chiếm tỷ lệ cao nhất và ổn định (~44–45%), cho thấy công ty chú trọng tuyển dụng nhân sự có trình độ chuyên môn cao.
	 Nhóm CĐ/Trung cấp tăng khá nhanh năm 2025 (+40 người, tăng 36,36%), có thể do nhu cầu mở rộng các vị trí nghiệp vụ.
	 Nhóm lao động phổ thông chiếm tỷ lệ thấp nhất (~17–18%) và tăng đều, phù hợp với nhu cầu hỗ trợ vận hành khi quy mô công ty lớn hơn.
	d. Theo độ tuổi
	 Nhóm dưới 25 tuổi chiếm tỷ lệ lớn nhất nhưng đang giảm dần về tỷ trọng (46% → 45% → 38,25%), dù số tuyệt đối vẫn tăng.
	 Nhóm 25–35 tuổi đang tăng mạnh nhất cả về số lượng lẫn tỷ trọng (32% → 32% → 36,50%), đây là lực lượng lao động nòng cốt của công ty.
	 Nhóm 36–45 tuổi và trên 45 tuổi chiếm tỷ lệ nhỏ nhưng tăng nhanh về chênh lệch, đặc biệt nhóm trên 45 tăng tới 73,08% năm 2025 — cho thấy công ty đang bổ sung thêm nhân sự giàu kinh nghiệm vào bộ máy.
	Kết luận chung:
	Cơ cấu nhân lực của Haviland House đang phát triển theo hướng tích cực và bền vững: quy mô mở rộng nhanh, trình độ học vấn cao, lực lượng lao động trẻ - có kinh nghiệm được cân bằng hợp lý. Đây là nền tảng nhân sự tốt để công ty duy trì và nâng cao nă...
	2.3.3 Tình hình tài chính


	Bảng 2.5. Bảng cân đối kế toán từ năm 2023 – 2025 của Công ty Cổ phần Haviland House
	*Nhận xét Qua số liệu từ bảng cân đối kế toán trong giai đoạn 2023–2025, có thể nhận thấy quy mô tài sản và nguồn vốn của doanh nghiệp có sự tăng trưởng mạnh mẽ và liên tục.
	Về tài sản:
	Tổng tài sản của doanh nghiệp tăng đáng kể qua các năm. Cụ thể, năm 2023 tổng tài sản đạt 7.452.841.133 đồng, đến năm 2024 tăng lên 10.740.281.579 đồng (tương ứng tăng 44,11% so với năm 2023), và tiếp tục tăng lên 12.910.992.560 đồng trong năm 2025 (t...
	Tài sản ngắn hạn chiếm tỷ trọng lớn trong cơ cấu tổng tài sản. Năm 2024, tài sản ngắn hạn đạt 6.636.176.457 đồng, tăng 27,75% so với năm 2023. Đến năm 2025, con số này tiếp tục tăng lên 7.867.420.822 đồng (tăng 18,55% so với năm 2024). Trong đó, khoản...
	Tài sản dài hạn cũng có xu hướng tăng trưởng tích cực, đặc biệt là khoản mục bất động sản đầu tư tăng 132,25% trong năm 2024 và 17,45% trong năm 2025, cho thấy doanh nghiệp đang đẩy mạnh đầu tư vào bất động sản như một kênh sinh lời trọng điểm. Tài sả...
	Về nguồn vốn:
	Cơ cấu nguồn vốn của doanh nghiệp cho thấy nợ phải trả chiếm tỷ trọng cao và có xu hướng tăng. Cụ thể, tổng nợ phải trả năm 2024 tăng 60,39% so với năm 2023, và tiếp tục tăng 19,72% trong năm 2025. Trong đó, nợ ngắn hạn chiếm phần lớn, tập trung chủ y...
	Vốn chủ sở hữu duy trì đà tăng trưởng ổn định, từ 2.546.136.703 đồng năm 2023 lên 2.870.357.961 đồng năm 2024 (tăng 12,73%) và đạt 3.487.388.289 đồng năm 2025 (tăng 21,48%). Đáng chú ý, lợi nhuận sau thuế chưa phân phối tăng mạnh từ 546.136.703 đồng l...
	Kết luận:
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